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Kaytetyt termit ja lyhenteet

ASRA

DMS

DT

EPC

MT

ST

TIPS

VeDoc

WIS

ASRA:n avulla maaritetyt tiedot ovat edellytys tarkan kus-
tannusarvion laatimiselle. Nama tiedot ovat laskujen oi-

kean valmistelun perusta.

Dealer Management System eli jalleenmyyjajarjestelma si-
saltda kaikki jalleenmyyjan tai korjaamon ydinprosessit.
Veholla kaytosséa Automaster-ohjelmisto.

Diagnostic technician, asentajan korkein luokitus, hoitaa

haastavimmat vianetsinnat.

Electronic parts catalogue, Mercedes-Benzin séhkdinen

varaosaluettelo.

Maintenance technician, asentajan alin luokitus, tekee pe-

rushuoltoja seké korjauksia

System technician, asentajan toiseksi korkein luokitus, eri-

koistunut voimansiirtoon tai autosahkoon.

XENTRY TIPS on jatkuvasti yllapidettéava, web-perustai-
nen tietojenkasittelyjarjestelma maailmanlaajuiseen tek-
nisten tietojen vaihtoon, osaamisen ja ratkaisujen valittami-

seen kaikkien huoltotasojen kesken.

VeDoc (Vehicle Documentation) on Mercedes-Benz-ajo-
neuvojen FDOK, joka perustuu autojen kantakorttien tietoi-
hin.

Workshop Information System (WIS) eli korjaamoinfor-
maatiojarjestelmé. Sisaltaa kaikki tekniset kuvaukset ja
kaiken sen tiedon, joka tarvitaan huolto- tai korjausty6n

suorittamiseen.



W-TKP

XENTRY Diagnosis

XENTRY Portal

Yleinen korjaamon aikataulu- ja kapasiteettisuunnittelun

tyokalu.

Korjaamojarjestelmd Mercedes-Benz-ajoneuvojen diag-

noosia varten.

XENTRY Portal tarjoaa tietoa erilaisista Mercedes-Benz
Global Services & Parts -palveluista yhden kayttoliittyman
alla.



1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Veho Kokkolan toimipisteella on alun perin noudatettu Mercedes-Benzin seka Ve-
hon omia korjaamoprosesseja, kuitenkin nama ovat paasseet unohtumaan ja pro-
sessi ei enaa toimi halutulla tavalla. Kokkolan Vehon tuottavuus on paassyt laske-
maan huomattavasti, Vehon Suomen toimipisteiden keskiarvo on 105 % ja Kokko-
lan toimipisteelld on vain 97 % (Karesola 2019). Prosentuaalinen ero ei vaikuta ko-
vin suurelta, mutta euroiksi muutettuna se on huomattavan suuri maara. Tuottavuus

saadaan laskettua jakamalla laskutetut tunnit tehdyilléa tunneilla.

Tuottavuuden laskeminen on monen tekijan summa. Jotta prosessi toimii odotusten
mukaisesti, taytyy kaikkien vaiheiden sujua kuin rasvattu. Kokkolassa useampi
vaihe prosessista ei toimi enda halutulla tavalla, mikd nahdaan heikentyneena tu-
loksena. Ongelmana on se, ettéd asentajat kayttavat liilan paljon aikaa tyéhon, johon
aikaa ei pitaisi kulua, mutta tdma ei ole aina asentajista kiinni. Mahdollisena syyna
tuottavuuden heikentymiseen voi olla myds tydntekijoiden heikentynyt tydmotivaa-
tio. Kun tuottavuus laskee, niin tulos laskee, mika tarkoittaa, etta asentajat eivat saa
enaa provisiopalkkaa tehdysta tyosta. Nain ollen tdma saattaa vaikuttaa siihen, etta

tyomotivaatio laskee entisestaan.

Mercedes-Benzilla on kaikista tehtavista huoltotoimenpiteistd ohje-ajat, joiden pe-
rusteella asiakasta laskutetaan, joten ohje-ajan ylimenevia tunteja ei saada lasku-
tettua asiakkaalta. Esimerkiksi jos huoltotoimenpiteeseen on ohjeaika 1,5 h ja asen-
tajalla menee 2,5 h, saadaan asiakkaalta laskutettua 1,5 h ja asentajalle on mak-
settu palkkaa koko tybajasta. Tama ylimeneva tunti on siis ollut tappiollista ty6ta,

joka laskee tuottavuusprosenttia.

1.2 Tyobn tavoite

Taméan opinnaytetydn tavoitteena on tehda Veho Kokkolan toimipisteesta tuotta-

vampi ja saada prosessi toimimaan halutulla tavalla. Tavoitteena on karsia kaikki
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turhat odotteluajat ja tybvaiheet pois prosessista, asentajan tulisi pystya tekemaan
kokoajan tuottavaa tyota. Prosessi alkaa, kun tydnjohtajan puhelin soi ja asiakkaalla
on autonsa kanssa ongelma. Prosessi paattyy, kun asiakkaalle lahetetdan lasku
tehdysta tydsta. Kaikki tahan valiin mahtuvat tydvaiheet pyritddn saada sujumaan
moitteettomasti ilman turhia odotusaikoja. Kun onnistutaan parantamaan tulosta

edes vahan, sen pitéisi vaikuttaa positiivisesti myds tyontekijdiden tydomotivaatioon.

Tassa tyossa pyritaan saamaan vastaukset seuraaviin kysymyksiin: Mihin aikaa ku-
luu turhaan? Miksi ty6 on hidasta? Mitk&a asiat vaikuttavat prosessin heikentymi-

seen? Miten prosessista saadaan tuottavampi?

1.3 Veho

Veho on suomalainen, vuonna 1939 perustettu autoalan yritys. Veho hyodtyajoneu-
vot maahantuo ja myy Mercedes-Benz- ja Fuso Canter -hyodtyajoneuvoja seka
Setra-linja-autoja. Veho hydtyajoneuvot hoitaa myds Charterway Rent -autonvuok-
rausta sekd Sisu -kuorma-autojen varaosat ja huollot. Veholla on toimintaa myds
Ruotsissa ja Baltiassa henkildauto- seka hyotyajoneuvomyynnisséa. Veho tyollistaa
Suomessa reilu 1 800 henkiléa. Vehon liikevaihto vuonna 2017 oli reilu 1,2 miljardia
euroa. (Veho Oy Ab 2018.)

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Veho Kokkolan toimipiste. Kokkolan
toimipisteella tyoskentelee huoltopaallikkd, 2 tydnjohtajaa, 2 varaosamyyjaa seka
10 asentajaa. Mercedes-Benz on luokitellut asentajat eri tasoille: DT, MT ja ST.
Tyo6ta tehdadén kahdessa vuorossa. Hallissa on yksi nosturi pakettiautoille ja kolme
lapiajettavaa paikkaa vanhoilla mitoilla olevalle yhdistelmélle (25,25 m). Toisella la-
piajettavalla paikalla on puoleen véliin asti rasvamonttu, jossa paastaan tyoskente-
lemaan auton alla ilman auton nostamista. Kolmannen lapiajettavat paikan toinen

paa on pesuhallia, jonka saa ovella eristettyd omaksi tilaksi.
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1.4 Tutkimusmenetelmat

TyoOn aikana seurattiin paivittaista toimintaa Kokkolan toimipisteella muutamien
viikkojen ajan. Asentajien ajankaytt6a mitattiin kellottamalla tydvaiheisiin kuluvaa
aikaa. Prosessista tehtiin yksityiskohtainen nykytilakuvaus, jonka perusteella
l&hdettiin tutkimaan mahdollisia kehityskohteita, kayttden apuna Mercedeksen
omaa prosessikuvausta. Tutkimuksen aikana haastateltiin useita henkil6ita
prosessin eri vaiheista, jotta saatiin tietoa nykytilakuvaukseen seka vinkkeja,

siihen miten prosessia voitaisiin kehittaa.
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2 KORJAAMON PROSESSI

2.1 Prosessi sekd sen kuvaaminen

Prosessi on jatkuvien toisiinsa liittyvien toiminen tapahtuma halutun lopputuloksen
saavuttamiseksi. Jokaisella prosessin vaiheella on alaprosesseja, jotka muodostu-
vat eri tybvaiheista ja tehtavistd (Opetushallitus [viitattu 8.2.2019]). Korjaamon ta-
pauksessa on kyseessa tilaus-toimitus-prosessi. Prosessi alkaa, kun asiakas tekee
tyotilauksen ja paattyy kun asiakas saa autonsa takaisin huollettuna. Jokaiselle pro-
sessille voidaan maarittda lopputulos, seka lopputuloksen aikaansaamiseksi tarvit-
tavat tydvaiheet ja lahtotiedot. Asiakastarpeet maarittavat prosessin tytvaiheet ja
|&htotietoja voivat olla esimerkiksi tieto asiakkaan tarpeista. (Kvist ym. 1995, 9.)

Kehittdmistyon mahdollistamiseksi prosessi on kuvattava, se helpottaa prosessin
kulun ymmartamista ja paljastaa kehittamiskohteet. Jos prosessin kuvaus on vai-
keaa, se viestii usein todellisen prosessin liiallisesta monimutkaisuudesta. Proses-
sin kuvaaminen saattaa tarkentaa prosessin rajojen maarittelya ja jopa edellyttaa
ettd rajat maaritelladn uudelleen. (Kvist ym. 1995, 20.) Kuten tassa tydssa ei paneu-
duta suuresti varaosalogistiikan prosessiin vaan se rajattiin siihen mita korjaamo

siitd nékee.

Kuvaamisella saavutetaan seuraavia hyotyja:

1. Toimintojen valiset vastuualueet selkiytyvat.

2. Sisainen tyonjako tarkentuu.

3. Saadaan perusta sisaisiin toimittaja-asiakas-keskusteluihin.

4. Tarpeettomien toimintojen karsiminen helpottuu.

5. Uusien tyontekijoiden perehdyttdminen helpottuu.

6. Ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen helpottuvat.
(Kvist ym. 1995, 20.)
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Prosessin kuvauksessa ongelmallinen tekija on kuvauksen tarkkuus. Liian tarkassa
kuvauksessa ongelmaksi muodostuu kuvauksen tydlays seké kokonaisuuden ha-
martyminen. Liian yksinkertaisessa taas ei menna konkreettisen toiminnan tasolle,

jolloin kehittamiskohteet saattavat jAdda huomaamatta. (Kvist ym.1995, 77-78.)

Kvist ym. (1995, 77-78.) mukaan muutamia nyrkkisdantoja kuvauksen
tarkkuudesta voidaan antaa:

1. Kaikkien prosessiin keskeisesti osallistuvien resurssien kuten
henkildiden, jarjestelmien ja koneiden tulisi nakya kuvauksessa.

2. Asiakkaan ja hanen saamien tuotteiden/palveluiden tulisi nékya
kuvauksessa.

3. Tavaroiden, palveluiden ja tiedonkulun tulisi nakya kuvauk-
sessa.

4. Jokaisen prosessin aikana suoritettavan tehtavan tulisi nékya
kuvauksessa

2.2 Prosessin kehittdminen ja muutos yrityksessa

Prosessin kehittdmisen tavoitteena on parantaa yrityksen tuottavuutta, nouseva
tuottavuus taas vaikuttaa muihinkin asioihin. (kuva 1.) Organisaatio voi harvoin ai-
kaansaada merkittavia toiminnallisia ja taloudellisia parannuksia pelkastaan nykyi-
sid rakenteita hienosaatamalla tai toimintamalleja tehostamalla. (Kiiskinen & Linko-
aho & Santala 2002, 14.) Monesti yrityksessa tarvitaan prosessin kehittamista,
mutta joskus voi tarvita myds prosessien uudelleensuunnittelua, mika on radikaalia
prosessin kehittdmista. Tarkkaa rajaa naiden valille ei voida maarittaa, mutta joitakin
eroja on loydettavissa. Prosesseja kehitetaan jokapaivaisen tyén ohella kun proses-
sien uudelleensuunnittelun tulisi olla taysipaivaista tyota. Kehittdminen perustuu ny-
kytilan analysointiin ja sita kautta tehtaviin muutoksiin kun, taas uudelleensuunnit-

telussa pyritdan nykyinen toimintatapa jattamaan taka-alalle. (Kvist ym. 1995, 20.)
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Paraneva kilpailu-

Nouseva tuottavuus
kyky

Tuotantokapasiteetin Menestyminen

kayttdasteen nousu markkinoilla

Kuva 1 Menestys motivoi henkilostdd parempiin saavu-
tuksiin (Rissanen 2002, 208).

Johtajien rooli yrityksen toiminnassa on erittdin tarkea. Johtajien ensisijainen teh-
téva on saada alaiset toimimaan yhdessa siten, etta asetetut tavoitteet saavutetaan.
Johtaminen on tavoitesuuntautunutta seka vuorovaikutteista tyotd. Naiden avulla
tyontekijat tulisi saada tekemaan kaikkensa tavoitteiden saavuttamiseksi seka toi-
mimaan organisaatiossa maariteltyjen ja hyvaksyttavien keinojen mukaan. Nykypai-
vana johtaminen on ollut enimmakseen muutosjohtamista, yrityksen toimintaa pyri-
taan kehittamaan jatkuvasti seka tuloja pyritdan parantamaan. Tyo6paikalla joudu-
taan jatkuvasti muuttamaan toimintatapoja, opettelemaan uusia asioita, luopumaan
vanhoista opituista tavoista ja kehittelemaan ratkaisuja uusiin ongelmiin. Syyna ta-
han on asiakkaiden muuttuvat tarpeet, kaluston kehittyminen tai konsernin toimin-
tatapojen muutos. Muutos voi olla itsekaynnistettyd, kuten korjaamon prosessin ke-
hitys. Tai muutos voi olla ulkoisten tekijoiden aikaansaamaa tai pakottamaa, kuten
kaluston ja tydvalineiden kehittyminen. Muutosjohtamisen ajatus on selkeyden luo-
mista epaselviin tilanteisiin johtamisen keinoin, muutos on prosessi, johon liittyy seu-
raavat vaiheet: epakohtien ilmeneminen nykyisessa toimintatavassa, toimintatavan
kyseenalaistaminen, uusien ratkaisujen etsinta ja uuden toimintamallin vakiinnutta-
minen. (Viitala & Jylha 2013, 248-254.)

Kotterin (1996) esittdma muutosjohtamismalli:

1. Muutoksen tarpeen ymmartadminen: Ennen muutoksen kaynnis-
tymista auttaa henkildstba ymmartamaan ja hyvaksymaan ne
syyt ja perusteet, joiden takia muutos on valttdAmaton tai hyddyl-
linen.
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2. Muutosta ohjaavan ryhman tai tiimin perustaminen: Kannattaa
perustaa ryhmad, joka kantaa vastuuta muutosprosessin etene-
misestd, tukee muita muutoksessa ja esimerkiksi toteuttaa muu-
toksen vaatimia toimenpiteita.

3. Selkean vision ja strategian laatiminen: Selkiyttdd paamaara ja
tavoitteet, joihin muutoksella pyritaan. Etenemista tulee tukea
maarittelemalla valietappeja.

4. Muutosviestintéa: Muutokseen liittyvistéa asioista on kerrottava
koko prosessin ajan. Tarkeitd asioita on pidettavéa toistuvasti
esilla, ja viestinnan oltava selkeaa.

5. Henkildston valtuuttaminen muutoksen edellyttdmaén toimin-
taan: Organisaation jasenet otetaan mukaan muutoksen suun-
nitteluun ja toteutukseen niin paljon kuin mahdollista.

6. Lyhyen aikavalin onnistumisen varmistaminen: Edistymistd on
kannustettava, edistysaskeleet ja valietappien saavuttaminen on
tehtava nakyviksi ja niiden saavuttamisesta palkittava.

7. Muutosten vakiinnuttaminen uudessa, saavutetussa tilanteessa:
Uusien toimintatapojen kayttoonottoa pitda tukea valmenta-
malla, kannustamalla, palkitsemalla ja valvomalla.

8. Uusien toimintatapojen juurruttaminen yrityskulttuuriin: Muutos-
prosessia tulisi jalkikateen tarkastella tutkivalla otteella. Mista
lahdimme, mihin padsimme ja mitd opimme? (Kotter, 1996)

Muutokset eivét aina etene toivotusti, vaan kehityksessa saattaa tulla pysahdyksia
tai jopa hieman takapakkia. Muutosta ei koskaan pysty suunnittelemaan tarkasti
etukateen, tyontekijat ovat kuitenkin ihmisia, eivatka koneita. Tyontekijat saattavat
kokea muutoksen negatiivisena asiana ja saattaa ilmeta muutosvastarintaa. Vasta-
rinnan takana saattaa olla seuraavia tekijoita: muutoksesta ei ole tiedotettu tar-
peeksi, luottamuksen puute muutoksen ehdottajia kohtaan, ei uskota muutoksesta
olevan hyotyéa, ei uskota muutoksen onnistuvan ja haluttomuus oppia uutta. Naiden
valttamiseksi kommunikointi on erittain tarkea osa muutosta. (Viitala & Jylha 2013,
254-256.) Kun kehitysprosessi hoidetaan asianmukaisella tavalla, on onnistumisen

todennéakoisyys mahdollisimman iso (kuvio 2).
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Seuranta ja seurannan

raportit

Kehitysaskeleen toteu-

tus ja johtaminen

kehityssuunnitelman
tekeminen
tavoitteiden maa-

rittely

taustaselvitykset
visiointi

ideointi

Kuva 2 Yrityksen kehityssuunnitelman vaiheet (Rissanen 2002, 95).

2.3 Mercedes-Benzin oma prosessikuvaus

Mercedes-Benzilla on oma prosessi, jonka mukaan Mercedeksen merkkikorjaa-
moilla tulisi toimia. Mercedeksen omassa prosessikuvauksessa kerrottaan ensin ku-
vaus kyseisesta prosessin vaiheesta, jonka jalkeen eritelladn henkil6t ja IT-ohjel-
mistot, joita tarvitaan kyseisessa vaiheessa. Prosessin vaiheet on kuvattu todella
yksityiskohtaisesti, mutta prosessikuvauksessa ei puhuta mitaan esimerkiksi Mobii-
limekaanikosta. Kuvauksessa on nimetty paljon sellaisia tydntekijoiden rooleja, joita
ei edes ole Kokkolan toimipisteella, kuten huoltoneuvojaa, takuukasittelijaa ja kas-

sahenkil6a ei ole erikseen, vaan tydnjohtaja hoitaa kaikki nama.
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2.3.1 Huollon varaus

Huollon varaus on jaettu kahteen alalajiin, yhteys asiakkaaseen huollon varaa-
miseksi ja asiakas ottaa yhteyden huollon varaamiseksi.

Vaiheen kuvaus:
— ajanvarauksen koordinointi.
— sopimuksen teko asiakkaalle etukateen valmistellun sitovan tarjouksen

perusteella.

Tyontekijoiden roolit:
— asiakas
— asiakaspalveluhenkil®
— ajojarjestelija
— huoltoneuvoja
— huollon ty6ntekija

— huoltoliidien kasittelija.

Tarvittavat IT jarjestelmat:
— ASRA
— DMS
- EPC
- EVA
— laskujen arkistointijarjestelma
- W-TKP
— XENTRY Portal.

Taman vaiheen aikana tehdaan seuraavat asiat:
— asiakkaan liikkuvuusratkaisusta sopiminen
— autohistorian tarkastus
— auton vastaanoton ja luovutuksen koordinointi
— asiakkaan vaatimusten ja tydmaarayksen koon maarittdminen
— esitydmaarayksen avaaminen
— huollon hallintakyselyn kasittely (Mercedes me connect) (Mercedes-Benz
2018).
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2.3.2 Tyomaarayksen aikataulutus

Aikataulutus on jaettu korjaamokapasiteetin, sijaisautopalvelun ja varaosien aika-

taulutukseen seka suunnitelmien, ajanvarauksen ja tydmaarayksen muutoksien mu-

kaan.

Vaiheiden kuvakset:

Roolit:

resurssien kaytettavyyden varmistaminen asiakkaan auton korjauk-
sen/huollon ajaksi

sijaisauton kaytettavyyden varmistaminen asiakkaan auton korjauk-
sen/huollon ajaksi

varaosien kaytettavyyden varmistaminen asiakkaan auton korjauk-
sen/huollon ajaksi

tyomaarayksen ulottaminen sisaltaméan asiakkaan kanssa sovittuja lisa-

toita, joita ei ollut suunniteltu mutta joista tuli valttamattomia.

asiakas
asiakaspalveluhenkilo

MB Rentin tyontekija
myyja

huoltoneuvoja

huollon vastaanottohenkil®
ST-mekaanikko
mekaanikko (ST, MT)
takuukasittelija

korjaamon tydnjohtaja.

IT-jarjestelmat:

DMS
EPC
EVA
LogBus
W-TKP



XENTRY Portal.

Tehtavat toimenpiteet:

resurssien varaaminen huollon vastaanottoon/auton luovutukseen
ajanvarauksen vahvistaminen/korjaamokapasiteetin varaaminen
sijaisauton suunnittelu ja varauksen valtuutus

sijaisauton vaihtaminen

esikerayshylly

hinta-/saatavuuskysely varaosista

varaosien vastaanotto

varaosakysely ilman ennakkosuunnitelmaa

varaosien palautus

sopimusten muuttaminen asiakkaan pyynnosta

olemassa olevan tyomaarayksen laajennuksen tarkastus/valtuutus
tydmaarayksen laajentaminen asiakkaan pyynnostéa

prosessisuunnitelman poikkeamat (Mercedes-Benz 2018).

2.3.3 Huollon vastaanotto
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Huollon vastaanotto on jaoteltuna huollon vastaanoton valmisteluun, huollon vas-

taanoton suoritukseen seka telematiikkapalvelujen hallintaan.

Vaiheiden kuvaukset:

Roolit:

huollon vastaanoton valmistelu asiakkaan rekisterdinnin ja vastaanoton

ja/tai auton vastaanoton valilla

ajoneuvon vastaanotto, tietojen tarkastus ja tydmaarayksen taydentami-

nen asiakkaan vahvistuksella

Mercedes me connect -telematiikapalvelujen hallinta jalkimarkkinoin-

nissa/huollossa.

arvioija

asiakas
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asiakaspalveluhenkil®
vakuutus

tuoteasiantuntija

myyja

huoltoneuvoja

huollon vastaanottohenkil®
ST-mekaanikko

Tarvittavat IT jarjestelmat:

ASRA

CRM-jarjestelma

DMS

EPC

EVA

FleetBoard

MBC POS -moduuli Mercedes me connect -palvelua varten
ODUS

SPPS

TIPS

kuorma-autojen huoltojen hallinta
VeDoc

W-TKP

WIS

XENTRY Diagnosis

XENTRY Key app

XENTRY Keystation

XENTRY Mobile

XENTRY Portal.

Huollon vastaanoton valmistelun aikana tehddan seuraavat asiat:

suunnitelmien paivaysten ja resurssien poikkeamien tarkastus
tyovaiheiden kokoaminen ja tydméaarayksen valmistelun loppuun saatta-
minen

huoltolaajuuden maaritys
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luottokelpoisuuden/maksusitoumuksen kasittely
huoltotoimenpiteiden kasittely
alustavan rekisterdinnin tietojen ja autohistoriatietojen kaytto tydmaarayk-

sen valmisteluun.

Huollon vastaanoton suorituksen aikana:

soitto asiakkaille, jotka eivét ilmestyneet huoltoon
konsultoinnin lapivieminen huoltoalueella

auton huoltoneuvonnan suorittaminen
tyomaarayksen sisallon maaritys asiakkaan kanssa
tyomaarayksen muiden laatuvaiheiden alulle pano
tarjouspalvelut ja tuotteet

huoltoneuvonnan antaminen

avaimen lukeminen

asiakkaan toivottaminen tervetulleeksi huoltoon.

Telematiikkapalvelujen hallinta:

Mercedes me connect -tilin hallinta

auton ja tilin valisen yhteyden hallinta. (Mercedes-Benz 2018.)

2.3.4 Diagnoosi

Diagnoosivaiheessa selvitetaan asiakkaan valituksen syy ja vaadittavat toimenpi-

teet sen ratkaisemiseksi. Tehdaan raportti [6ydoksista ja dokumentoidaan ratkaisu

ja huoltotydn laajuus tyomaaraykselle.

Roolit:

DT-mekaanikko
huoltoneuvoja
mekaanikko (ST, MT)

korjaamon tyonjohtaja.

IT-jarjestelmat:
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— ASRA

— Compass@Dealer
— DMS

- EPC

- EVA

- TIPS

- WIS.

Vaiheessa tehtavat toimenpiteet:
— korjauksen/huollon ratkaisun/huoltotylaajuuden méaaritys ja niista sopimi-
nen
— diagnoosin tulosten dokumentointi tydmaaraykseen

— auton ja tydmaarayksen luovutus (Mercedes-Benz 2018).

2.3.5 Korjaus/huolto

Korjauksen ja huollon aikana valmistellaan niihin vaadittavat toimenpiteet seka suo-
ritetaan itse huolto/korjaustoimenpide ja hoidetaan vaihe loppuun.
Roolit:

— mekaanikko (ST, MT)

— korjaamon tyontekijat

— korjaamon tydnjohtaja.

IT-jarjestelmat:
— DMS
— tyOajanseuranta
— VeDoc
- W-TKP
— XENTRY Diagnosis.

Tehtavat vaiheet:

— auton puhdistus
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tehdyn tydn dokumentointi

tyohon kaytetyn tybajan rekisterdinti

korjaamon tydomaarayksen palauttaminen ajanvaraukseen
irrotettujen osien ja ylimaaraisten osien palautus/varastointi/havitys
tyOpisteen siivoaminen/puhdistaminen

auton siirtaminen. (Mercedes-Benz 2018.)

2.3.6 Tyomaarayksen loppuun saattaminen

Tyomaarayksen loppuun saattaminen on jaoteltuna lopputarkastukseen ja testitu-

losten dokumentointiin, korjaamon tydmaarayksen dokumentoinnin tarkastukseen,

ilmoitusprosessin suoritus takuu/goodwill/huolenpitosopimus sekd tyomaarayksen

laskutus ja laadunvarmistukseen.

Kuvaus:

Roolit:

tyon ja korjaamopalvelujen seké varaosien laskutuksen loppuun saattami-
nen ja muiden yksittaisten tahojen kuten takuun/goodwillin, huolenpitoso-
pimuksen vakuutuksen laskuttaminen

tyon laadun varmistus ja auton toimintojen palauttaminen ennalleen.
tyomaarayksen dokumentaation taydellisyyden tarkastus suoritettujen ja
keskeneréisten tdiden osalta.

korjaamolaadun kestéava parantuminen korjaamon koko prosessin osalta
huollon varaamisesta aina auton luovutukseen saakka (kokonaisvaltainen

lahestymistapa).

asiakas

tyomaaraysten laskutuksen kasittelija (tydnjohtaja)
huoltoneuvoja

takuukasittelija

korjaamon tydnjohtaja.

Kaytettavat IT-jarjestelmat:

cSRA
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Compass@Dealer
DMS

EPC

EVA

Office system
ty0ajanseuranta
WIS

XENTRY Diagnosis
XENTRY Portal.

Vaiheessa suoritettavat toimenpiteet:

korjaamon tyomaarayksen dokumentoinnin tarkastus

lopputarkastus ja testitulosten dokumentointi

laadunvarmistus

tyomaarayksen laskutus

ilImoitusprosessin suoritus takuu/goodwill/huolenpitosopimus. (Mercedes-
Benz 2018.)

2.3.7 Auton luovutus

Auton luovutus on jaettu kolmeen osaan:

luovutuksen valmistelu
auton luovuttaminen

luovutuksen viimeistely.

Vaiheen kuvaus:

asiakkaan informointi suoritetuista, keskeneraisista ja suositelluista toista

laskun antaminen ja auton luovutus.

kassahenkil®
asiakas

asiakaspalveluhenkild



INFO-tiski

ulkoinen palveluntarjoaja

MB Rentin tyontekija
jalleenmyyjan ajokalustovastaava
myyja

huoltoneuvoja

huollon vastaanottohenkil®
korjaamon tyontekijat.

Kaytettavat IT jarjestelmat:

DMS.

Toimenpiteet:

tyon valmistumisen ilmoittamisesta asiakkaalle

asiakaskeskustelun valmistelu

sijaisauton hyvaksyminen/liikkuvuusratkaisun kustannusten laskutus
yksityiskohtainen selvitys suoritetusta tyosta

suoritettujen toimenpiteiden ja laskun selittdminen

auton luovutus erillisen sopimuksen mukaan

asiakkaan toivottaminen tervetulleeksi ja luovutuksen aloittaminen
ennalta suunnitellun luovutuksen viimeistely

korjaamon laskun maksaminen. (Mercedes-Benz 2018.)
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3 PROSESSIN KUVAUS

3.1 Korjaamo

Kokkolan toimipisteen nykyiset korjaamotilat ovat valmistuneet 1990-luvulla ja
alkavat olla jo elinkaarensa loppupaassa. Seuraavaksi muutamia huonoja puolia
nykyisesta hallista. Halliin ei mahdu ajoneuvoyhdistelm&, joka on uusien sallitujen
pituuksien mukainen. Toiseksi hallissa on kasikayttbiset nosto-ovet, joiden kanssa
asentajilla kuluu paljon aikaa availlessa ja sulkiessa ovia sekd ovi on kauemmin

auki kuin sahkokayttdinen ja nain ollen talvella lAmminté ilmaa karkaa enemman.

4-pilari nostin siltanosturin kayttoalue

testeri-
huone

kasien
pesutila

Rasvamonttu pesuhalli

"koneistamo"

|
Kuva 3 Kokkolan nykyisen toimipisteen pohjakuva
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Ehk& eniten ongelmia téiden suunnittelussa tilojen puolesta aiheuttaa
jarrudynamometri. Dynamometri sijaitsee pihalla katoksessa,
korjaamorakennuksen paadyssa ja dynamometrin pakkasraja on -15 C, joten

kylmalla saalla jarrudynamometri on poissa kaytosta.

Hallissa on yksi nosturi pakettiautoille, kolme lapiajettavaa linjaa vanhoilla mitoilla
olevalle yhdistelmélle (25,25 m). Yhdella lapiajettavalla linjalla on puolivaliin asti
rasvamonttu, joka mahdollistaa tydskentelyn auton alla ilman auton nostamista.
Kolmannen lapiajettavan paikan toisessa paadyssa on pesuhalli, jonka saa nosto-
ovella eristettya omaksi tilakseen. Hallissa on kahdelle keskimmaiselle linjalle
siltanosturi, joka helpottaa raskaiden esineiden liikuttelua hallissa ja on myos
valttamatdén moneen huoltotoimenpiteeseen, kuten kuorma-auton
moottorinvaihtoon. Testerihuoneessa sailytetdan kaikki tarvittavat vianhakulaitteet
seka paljon merkkikohtaisia erikoistyOkaluja, joita kaytetddn harvemmin.

3.2 Toiden aloittaminen aamulla

Opinnaytetyon aloitusvaiheessa Veholla noudatettiin viela vanhoja aukioloaikoja ja
ovet avattiin kello 7.30. Ty6njohtaja ja varaosamyyja saapuvat paikalle jo puolta
tuntia ennen virallista aukeamisaikaa. Kuitenkin helmikuun alussa siirryttiin uusiin
aukioloaikoihin, jolloin ovet avataan kello 7.00 ja tydnjohto ja varaosamyyja
saapuvat paikalle 6.30 valmistelemaan alkavaa paivaa. Varaosamyyja aloittaa
aamulla varaosatilausten purkamisen ja kirjaa tietokoneelle osat seka hyllyttaa ne.
Tyobnjohtajan ensimmainen tehtava aamulla on tutustua paivan kalenteriin seka
tarkastaa, ettei halliin ole jaanyt “halvaantunutta” autoa, joka ei kaynnisty tai liiku,
joka on jadnyt syysta tai toisesta kesken. (Karvonen 2019.) Tallaisen tilanteen
sattuessa on paivan kalenteria jarjesteltava uudelleen. Seuraavaksi katsotaan
asentajille tyot valmiiksi, jotta he péaasisivat heti téihin saavuttuaan aloittamaan
tyonteon. Tydnjohtaja antaa tarvittaessa lisatietoja auton huoltoon/korjaukseen

liittyen. Monesti k&y niin, etta erikoisemmissa tapauksissa ohjeet ovat epaselvat tai
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asentaja ei ymmarra ohjeita ja han joutuu palata tyénjohdon tiskille kysymaan
lisdohjeita. (Karvonen 2019.)

3.3 Ajanvaraus

Asiakas huomaa autossaan ongelman ja han tulee kdyméaéan korjaamolla tai soit-
taa varatakseen ajan huoltoon. Aikaa varattaessa asiakkaalta tiedustellaan, etta
mik& autossa on vikana ja miten se ilmenee? TyOnjohtaja tekee ajanvarauksen
sille asentajalle, joka on sopivin hoitamaan kyseisen tehtdvan. Osa mekaanikoista
tyoskentelee pakettiautojen parissa ja osa raskaan kaluston, osa taas tekee mo-
lempia. Tyonjohtaja katsoo tyon haastavuuden mukaan, varataanko se DT, ST vai
MT mekaanikolle. Tyémaarayksen tehdaan tyorivi, johon kirjataan tyénkuvaus ja
tekstiriville kirjataan lisatietoja asiakkaan kuvauksen mukaan. Tyoriveja lisataan

tyomaaraykseen tarpeen mukaan.

Varauskalenteri elaa paivan mittaan suhteellisen paljon, asiakkaalle saattaa tulla
keskella paivaa autoon jokin vika, joka on saatava kuntoon nopealla aikataululla.
Tallaisessa tapauksessa yritetdan tehda kalenteriin tilaa, jotta asiakas saisi auton

mahdollisimman pian takaisin toihin. (Karvonen 2019.)
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3.4 Varaosien ennakointi

Kun tydnjohtaja on tehnyt ajanvarauksen ja tulostaa tyomaarayksen, varaosamyy-
jan tehtavana on ennakoida tyomaaraykselle tarvittavat tai mahdollisesti tarvittavat
varaosat. Tyomaarays laitetaan varastossa toimivan varaosamyyjan tyopoydalla
olevaan laatikkoon. Laatikon sijainti on huono, koska tiskilla oleva varaosamyyja ei
nae, onko laatikossa mitaan ja nain varaosia saattaa jaada ennakoimatta, jos va-
rastossa tyoskenteleva varaosamyyija ei ole paikalla. Myyja tarkastaa huoltoon tar-
vittavat varaosat Mercedes-Benzin WIS-ohjelmasta, jonka jalkeen etsitdan tuotteille
varaosanumerot EPC-ohjelmasta ja myydaan varaosat tyomaaraykselle. Vara-
osaennakoinnit laitetaan varaosamyyjan poydéan vieressa sijaitsevaan hyllykkéon.
Asentajan taytyy tulla tarkastamaan laatikosta, ettd onkohan hénen tydlle keratty
osat valmiiksi. Aina varaosat eivat ole valmiina, joten niitd joudutaan odottamaan,
kun niita oikeasti jo tarvittaisiin. Korjaukseen tuleviin autoihin on vaikeampi enna-
koida varaosia, koska aina ei voi varmuudella tietdé, mikd osa on viallinen, joten
tallaisissa tapauksissa ennakoidaan muutamia mahdollisia varaosia valmiiksi ja yli-
maaraiset palautetaan.

Kuva 1 Varaosien ennakointihylly.
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3.5 TyoOn vastaanotto

Asiakas tuo autonsa huoltoon sovittuna ajankohtana ja tyonjohtaja tulostaa tyomaa-
rayksen, jonka asiakas kuittaa allekirjoituksellaan. Allekirjoituksella asiakas hyvak-
syy tyomaarayksen ja antaa luvan auton huoltoon. Kun asiakas antaa avaimet tyon-
johtajalle, niihin laitetaan kumilenkilla avaimenpera, johon kirjataan yl6s auton re-

kisterinumero sekd omistaja.

Asiakkaat saattavat joskus unohtaa varanneensa aikaa huoltoon, eivatka saavu pai-
kan paalle ilman minkdanlaista ilmoitusta. Jos niin kay, etta asiakasta ei nay eika
hanesta kuulu mitaan puoleen tuntiin, hanelle soitetaan ja tiedustellaan, etta onko
han mahdollisesti tulossa tai varataanko uutta aikaa. Nain valtetaan asentajan mah-

dollisia usean tunnin odotteluja ja saadaan seuraava auto tyon alle.

3.6 Huolto

Tyobnjohtaja jakaa asentajille ty6t ja antaa mahdollisia lisétietoja tyén suorittami-
sesta. Aina tama keskustelu ei jad muistiin, joten asentajan on palattava tyonjohta-
jan tiskille varmistuakseen asiasta. Keskimaarainen aika, joka asentajalta kului
tyonjohtajan tiskilla, oli 2 minuuttia ja 14 sekuntia. Pisin aika, joka tiskilla kului, oli 19

minuuttia ja 12 sekuntia ja tassa tapauksessa koko keskustelu ei liittynyt tydasioihin.

Hallissa on tietokone, jolla asentaja leimaavat itsensa ty6lle ennen kuin tekevat mi-
tdan muuta ja taman jalkeen lahdetdaan hakemaan auto sisdan. Joskus voi kayda
niin, ettd asentaja ajattelee hakevansa auton nopeasti sisaan ja sitten vasta leima-
taan tyolle. Auto saattaakin olla luminen, jolloin siitd puhdistetaan enimmat lumet
pois ennen sisaan ajoa. Pahimmassa tapauksessa autosta on akku loppu ja tarvi-
taan lisdvirtaa ja tahan kuluukin jo huomattavasti enemmén aikaa. Aikaa saattaa
kulua kaikkeen tdhan 15 minuuttia, ja tyd on tehty leimauksen ulkopuolella, jolloin

siitd ei saada rahaa.

Auto on saatu sisdan, jonka jalkeen asentaja kay katsomassa, onko varaosat keratty
valmiiksi ennakointihyllyyn. Jos varaosia ei ole ennakoitu, asentajan on pyydettava

niitd varaosamyyijaltd. Nopeimmillaan yksittdista varaosaa haetaan minuutissa,
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mutta kun varaosia tarvitaan useampia, niiden hakemiseen kuluu aikaa jopa 10 mi-
nuuttia. Keskimaarainen aika, mik& varaosien hakemiseen kuluu, on noin 3 minuut-

tia.

Jos autossa ilmenee vika, joka vaatii pikaista korjaamista tai olisi muuten helppo
tehda samalla, asentaja ilmoittaa tasta tyonjohtajalle, jotta han saa hoitaa yhteyden-
pidon asiakkaaseen. On enemman saanto kuin poikkeus, ettd asentaja jaa tyonjoh-
tajan viereen odottamaan asiakkaalta lupaa korjaukseen.

Jokaisella asentajalla on henkilokohtaiset tydkaluvaunut, jossa heilla on kaikki pe-
rustybkalut. Vaunun sijainti ei aina ole optimaalinen, huollettavaan autoon nahden.
Se on saattanut jadda eri puolelle hallia kuin huollettava auto ja tyokalujen hakemi-
seen kuluu turhaa aikaa, eika sitéa haeta lahemmaksi, kun ajatellaan, etta ei tarvitse
useita eri tyokaluja. Erikoistytkalut 10ytyvat hallista tyokaluseinalta. Hallissa on eni-
ten kaytetyt Oljyt hanassa ja 6ljypisteitd on 3 eri puolilla hallia. Harvemmin kaytetta-
via oljyja on tynnyrissa, joissa on hanat. Mercedes-Benzin omat jaahdytinnesteet
l6ytyvat oljytynnyreiden laheltd. Jaahdytinneste on vaikeasti kasiteltdvassa 60 litran

kanistereissa.

Kun asentaja saa huollon tehtya, han laittaa kaikki tydkalut paikoilleen ja siivoaa
auton samanlaiseen kuntoon kuin se oli tullessakin. Asentajat kayttavat aina kerta-
kayttoisia istuinsuojia asiakkaan autoissa. Taman jalkeen ajetaan auto pihalle ja
viela viimeisen kerran tarkastetaan, ettd auto on siisti. Sitten on vuorossa tyomaa-
rayksen tayttd. Tyomaaraykseen kirjataan, mitka tyot tuli tehdyksi ja jos jotakin jai
kesken, tai huomattiin jotain puutteita, joihin ei ollut aikaa puuttua heti. Nain tyon-
johtaja osaa kertoa asiakkaalle, mitd hanen autolleen on tehty, minkalaisessa kun-
nossa se muuten on ja tehddaéankd mahdollisesti uusi ajanvaraus juuri huomattujen
puutteiden korjaamiseksi. Samalla asentaja leimaa itsensa ulos tydlta ja palauttaa
tydomaarayksen varaosamyyjalle. Taman jalkeen palataan siivoamaan oma tyopiste

vedesta ja muusta sotkusta, mika paljastui auton alta.
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3.7 Tyon lopetus ja laskutus

Kun asentaja on saanut tyonsa valmiiksi, h&n palauttaa tyoméaarayksen vara-
osamyyjan laatikkoon ja ilmoittaa tyonjohtajalle tydn valmistumisesta seka luovuttaa
avaimet. Talldin tyonjohtaja voi ilmoittaa asiakkaalle auton valmistumisesta ja au-
tolla paastaan tekemaan toitd. Varaosamyyjan tehtadvana on tarkastaa, etta kaikki
kaytetyt varaosat on merkitty oikeille tyoriveille sek& onko tydmaarayksella ylimaa-
raisia varaosia. Kun varaosamyyja on tarkastanut tydmaarayksen, han vie sen tyo-
johtajan poydalla olevaan laskuttamattomien tyomaaraysten hyllyyn. Joskus tyo-
maaraykset saattavat jaada roikkumaan pidemmiksikin ajoiksi varaosamyyijille, mika

hidastaa laskutusta.

Tyonjohtajan tehtdvana on tehda tyomaarayksesté lasku asiakkaalle. Tyomaarayk-
seen on kirjattu tydrivit, joille etsitdan tyokoodit WIS-ohjelmistosta. Jokaiselle tyo-
vaiheelle on oma koodi, joka maarittaa hinnan. Tydmaaraykset ovat usein puutteel-
lisia, niista puuttuu tekstiriveiltd tydnkuvauksia tai kilometrilukema seka joskus saat-
taa olla ylimaaraisia varaosia. Usein tydmaarayksesta puuttuu tarkka tydnkuvaus,
jolloin tehtya tyota jaa laskuttamatta. Tyonjohtaja joutuu selvittimé&an asentajan
kanssa, mita tydssa on oikein tehty ja mista hén voi laskuttaa ja tahan kuluu paljon
turhaa aikaa. Jos tyomaarayksesta puuttuu kilometrilukema, sahkéista huoltokirjaa
ei voi tayttaa, huolenpitosopimusautojen laskutus ei onnistu eiké takuuseen meneva
laskutus onnistu. Tydomaaraykselle on saattanut jaada myaos turhia varaosia tai jopa
niin, etta jokin kaytetty varaosa on jadnyt merkitsematta sinne. Tydnjohtajan on vai-
kea arvioida laskutettaessa, onko siihen mennyt kaikki osat, jos ei ole kirjattu teks-

tiriville.

Laskutuksen tulisi olla tasaista lapi kuukauden, mutta talla hetkella laskutus tapah-
tuu paadasiassa kuukauden viimeisella viikolla. Talléin laskuja yritetaan saada pi-
halle niin paljon kuin mahdollista ja kiireessa saattaa lahtea virheellisia laskuja asi-
akkaille. Tyonjohtajalla kuluu paljon aikaa yhden laskun tekemiseen, kun kirjaukset

eivat ole selkeita ja nain ollen jaadaan paivan laskutustavoitteesta pahasti jalkeen.
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Esimerkki. Job 1. Moottorin vikavalo palaa. Ty6lle on ennakoitu useita erilaisia an-
tureita. Asentaja selvittaa vian ja vaihtaa anturin, mutta merkitsee tekstiriville: Tein
pikatestin, vaihdoin anturin. Esimerkissa jaa epaselvaksi, ettd mika osa oikeasti
vaihdettu, joten varaosilla ei tiedeta poistaa oikeita osia tydmaaraykselta. Tyonjoh-
dolla kuluu paljon aikaa yhden laskun tekemiseen ja néin ollen jaadaan paivan las-

kutustavoitteesta pahasti jalkeen.
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4 KEHITYSKOHTEET

4.1 TyoOnjohto

Korjaamoprosessi alkaa, kun asiakas ottaa yhteyttd tyonjohtajaan. Tyonjohtajan
tehtavana on myyda huoltoja/korjauksia ja hanelté siis odotetaan hyvia asiakaspal-
velutaitoja, mutta niita ei tassa tydssa lahdetty arvioimaan. Asiakkaan tarpeen tun-
nistaminen on ensimmainen osa prosessia ja tyonjohtajan tulisi osata hoitaa taméa
hyvilla vuorovaikutustaidoilla. Taman jalkeen aletaan miettia vaihtoehtoja, miten asi-

akkaan tarve tyydytetaan.

Asiakkaan varatessa aikaa huoltoon tytnjohtajan tehtavana on maaritella tehtavan
huollon laajuus. Asiakkaalta tiedustellaan mahdollisimman tarkasti huoltoon/kor-
jaukseen liittyvia tietoja, jotta asentajalla on tarkka kuvaus viasta ja hAnen on mah-
dollisimman helppo lahtea paikallistamaan vikaa. Tyokuvaus tulee tehda selkeasti
ja kirjata my6s tyomaaraykselle, koska suullisesti kerrottuna se paasee helposti
unohtumaan. Jos tyon tekemiseen liittyy jotain erikoishuomioita, kirjataan selkeéat
ohjeet tydmaaraykseen tai tulostetaan tydohje, jotta asentajan ei tarvitse palata ky-
selemaan lisaohjeita. Kun nama perusasiat hoidetaan asianmukaisesti, asentajalta
ei kulu turhaa aikaa ty6njohtajan tiskilla. Tydmaarayksessa sovittu tyon suorittamis-
aika on varmistettava asentajalta, ennen kuin mitdan tyévaihetta aloitetaan, jotta
aika on varmasti toteutettavissa eikéa asiakkaalle luvata autoa liian nopealla aikatau-
lulla. Téllaisessa tapauksessa on asiakkaalta vaikea laskuttaa luvattua aikaa enem-

man.

Tyo6ta vastaanotettaessa kaydaan yhdessa asiakkaan kanssa lapi tehtavan huollon
laajuus tydmaarayksesta seka tarkastetaan asiakkaan yhteystiedot, kuten puhelin-
numero. Asiakas kuittaa tyomaarayksen allekirjoituksellaan, jolloin hén antaa luvan
autonsa huoltoon ja sitoutuu maksamaan siitéd koituvan laskun. Liitteena on esi-

merkki tyomaarayksesta (Liitteet 1&2).

Laskutusta itsessaan ei voida kehittaa, mutta kaiken muun tuloksena laskutuksen
tulisi helpottua. Kun tydmaarays on taytetty esimerkillisesti ja varaosat ovat oikein,

tyonjohtajan tehtavaksi jad enaa etsia oikeat tyokoodit tydvaiheille ja l&ahettaa lasku
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asiakkaalle. Laskutuksen helpotuttua laskuja tulisi tehda tasaisesti lapi kuukauden,

jotta se ei painottuisi viimeisille viikoille.

4.2 Varaosamyyja

Varaosien ennakoinnin kehittdminen vaikuttaa suuresti korjaamoprosessiin. Hyvin
hoidettuna toimivalla ennakoinnilla pystytaan sdastamaan huomattavan paljon ai-
kaa, kun pois jaa odottelut varaosamyyjan tiskilla. Ennakointi tulisi hoitaa heti kun
autolle varataan huoltoaika, jotta ei padse kdymaan sellaista tilannetta, etta auto
saapuu huoltoon eikad varaosia ole hyllyssa. Varaosat tulisi olla ennakointihyllyssa

viimeistaan huoltoa edeltavana paivana.

Kuva 2 Uudistettu ennakointihylly
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Varaosien ennakointihyllyyn otettiin kayttdon uusi malli. Ensimmaisena siirrettiin en-
nakoitavien tyomaaraysten laatikko molempien varaosamyyjien valiin, jotta molem-
mat nakevéat pienella vaivalla, onko siella ennakoitavaa. Ennakkohylly tulisi tarkas-
taa kolme kertaa péaivassa, aina ennen jokaista tilauksen takarajaa. Ennakointihylly
sijaintiin ei tarvinnut puuttua, koska se on varaosamyyjan ja hallin sisdankaynnin
valissa. Hyllyyn hankittiin isoja ja korkeita seka pienempié ja matalia laatikoita, joihin
jokaiseen tuli numero. Kun laatikot ovat numeroituja, on asentajan helppo paikallis-
taa oikea laatikko. Varaosamyyjan tehtavana on kerata laatikkoon tarvittavat vara-
osat seka tulostaa poimintalista ja jattdd se laatikkoon. Poimintalista on tarkea olla
tyomaarayksen mukana ainakin huolenpito- ja takuuautoissa, jotta pystytaan todis-
tamaan kaytetyt varaosat. Asentajan on kuitattava poimintalista allekirjoituksella.
Kun osat ja poimintalista ovat laatikossa, merkataan kyseisen laatikon numero ty6-
maaraykselle viite-kohtaan, esimerkiksi LTK 8. Nain asentaja nékee heti tyomaa-
rayksen saatuaan, onko tydlle varaosat kerattyna ja pystyy ottamaan laatikon mu-
kaan mennessaan halliin. Tyhjat laatikot tuodaan takaisin hyllyyn oikealle paikalle,

eika jateta halliin pyérimaan.

Varaosamyyjan tehtaviin kuuluu myo6s tyémaaraysten tarkastaminen, ennen tyon-
johtajalle palautusta. Myyja katsoo tydmaarayksen lapi ja poistaa sieltd kayttamat-
tomat varaosat ja lajittelee kaytetyt osat oikeille jobeille. Nain saastetaan tyonjohta-
jalta aikaa laskuttaessa, kun hdnen ei enda tarvitse miettia ja jaotella varaosia. Tyo-
maaraykset eivat saa jaada roikkumaan varaosamyyjan laatikkoon, vaan ne tulisi
katsoa ensitilassa lapi ja siirtdd tydnjohdon pdydalla olevaan valmiit tydmaaraykset-

laatikkoon.

4.3 Korjaamo

Tyonjohtaja antaa tydmaarayksen asentajalle, jolle kyseinen tyd on varattu. Jos tyén
suorituksessa on jotain erityshuomiota vaativaa, tama kaydaan lapi tassa vai-
heessa. Erityistapauksissa mekaanikko hakee WIS ohjelmistosta tydohjeet, joita on

noudatettava. (Mercedes-Benz 2018.)

Ensimmaisené kun asentaja saa tyomaarayksen, hanen tulisi leimata itsensa tyolle

ennenkuin tekee mitddn muuta. Usein talvella auton paalle on kertynyt lunta, joka
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pitdd puhdistaa ennen halliin ajoa. Jos asentaja lahtee hakemaan autoa sisalle en-
nen leimausta, kaikki tyd, mita han joutuu tekemaan pihalla, jopa 15 minuuttia, auton

kayntiin saamiseksi, jaa pois laskutuksesta.

Varaosien hakeminen ja tydnjohtajan kanssa juttelu oli tapahtuma, johon asentajalta
kuluu eniten aikaa. Keskimaarainen varaosien hakureissu kestaé noin 3 minuuttia.
Jos kymmenen asentaja kdy kaksi kertaa paivassa hakemassa varaosia, tahan ku-
luu aikaa reilu tunti paivassa, 259 tuntia vuodessa ja Kokkolan Vehon keskimaarai-
sella tuntihinnalla se tekee rahassa n. 21 400 € vuodessa. Tyonjohtajan tiskilla kului
keskimaarin hieman enemman aikaa, n. 4 minuuttia 30 sekuntia, mutta sielé ei kayty
niin usein kuin varaosilla. Tyonjohtajalta kaytiin kyselemassa lisatietoja keskimaarin
5 kertaa paivassa, joten siihen kuluu aikaa n. 23 minuuttia paivassa, 94 h vuodessa
ja se tekee rahassa 7730 €. Varaosapyynnot ja lisatyopyynnot voidaan esimerkiksi
hoitaa Mobiilimekaanikon kautta, josta kerrotaan myéhemmin tarkemmin.

Ajankaytto

H TyOaika
M Varaosat

Tyonjohto

Kuva 3 Ajankayttta varaosilla ja tyonjohdossa

Jaahdytinnesteet ovat vaikeasti kasiteltavassa 60 litran kanisterissa, ja kanisteri on
taynna, siitd on vaikea kaataa nestettd pienempaan astiaan. Kanistereihin tulisi
asentaa hanat ja nostaa ne telineeseen kyljelleen ergonomiselle tytkorkeudelle,
jotta kanisterien kanssa toimimiseen ei kulu aikaa. Nain tarvittavan maaran ottami-

nen erilliseen mittakannuun on helpompaa ja nestetta ei laiky maahan.

Tyomaarayksen tayttdmiseen tulisi panostaa entistd enemman, tehty tyo tulisi ku-

vata tyomaaraykselle mahdollisimman monipuolisesti, jotta tydnjohtajan on helppo
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laskuttaa ty6. Ensiarvoisen tarkeda tuottavuuden kannalta on se, etta tydnjohtaja
pystyy laskuttamaan kaikki tunnit, jotka asentaja on kayttanyt auton kanssa. Siksi
tyomaaraykselle taytyy tehda tarkka huoltotydlaajuuden dokumentointi.

Asentaja kirjaa jokaisen tekemansa tyovaiheen tyomaaraykseen seka kirjataan tyo-
hon kaytetty tydaika. Pikatestin tulokset dokumentoidaan tydmaaraykselle. Esimer-
kiksi, jos asentaja tutkii sdhkovikaa yleismittarilla/oskilloskoopilla mittailemalla, han
kirjaa sen tyélle, ja jos han vaihtaa osan, hén kirjaa sen tytlle. Esimerkiksi tukivar-
sien vaihdossa pultit voi olla niin ruosteessa, etta niiden aukaisemiseksi vaaditaan
erikoistoimenpiteita. Vaikka toimenpide vie "vain” 5 minuuttia aikaa, vuosittaisella
tasolla naitd 5-minuuttisia voi tulla useampia ja niista muodostuu jo useita tunteja.
Taman takia kaikki tydvaiheet kirjataan yloés. Tydmaarayksen tayttdmiseen voidaan
kayttdd hieman enemman aikaa. Se helpottaa huomattavasti tyonjohtajan lasku-
tusta ja saadaan mahdollisesti enemman laskutettavaa tuloa, kun tyomaarayksella

on hyvat perustelut kaytetyille tunneille.

Tyomaaraykseen pitaa kirjata aina auton kilometrit. T&ma toimenpide vaaditaan kol-
mesta syysta: huolenpitoautoihin tarvitaan aina kilometrimaarat, takuuasiat eivat
mene |api ilman kilometrimaéarad seka sahkoisen huoltokirjan tayttdmiseen merki-

taan kilometrit. Asentajan on helppo kirjata kilometrit tydmaaraykseen tabletilla.

Tyomaaraykselle on monesti ennakoituna useita mahdollisia varaosia tyon nopeut-
tamiseksi. Asentajan taytyy aina kirjata ylos tyomaaraykselle, mika osa on vaihdettu.
Jos kay niin, etta varaosamyyja syysta tai toisesta ei ole poistanut tyolta ylimaaraisia
varaosia, niin tydnjohtajan ei tarvitse lahtea kyselemaan, mita osia autoon on vaih-

dettu ja asiakkaalta saadaan laskutettua oikeat osat.

4.4 Mobiilimekaanikko

Mobiilimekaanikko on kaikille Vehon tydntekijoille yhteinen selainpohjainen autokor-
jaamon tyokalu, jolla edesautetaan paperitonta korjaamoa. Mobiilimekaanikolla
asentaja pystyy leimaamaan itsensa tyolle, tayttamaan tyomaaraysta, tekeméaan va-
raosapyyntoja myyijille seka lisatydopyyntoja tyonjohdolle. Tydnjohtaja pystyy seu-

raamaan paivan kalenteria seka asentajien leimauksia. Kaikilla Vehon tyontekij6illa
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on tabletit, joilla heid&n tulisi kayttad mobiilimekaanikkoa. Téatéa sovellusta on Kok-
kolan Veholla hyddynnetty todella vahan. Sovellus on uusi Veholla, silla se otettiin
kayttoon vasta joulukuussa 2018.

Tabletit olivat poydilla paperipinojen alla, eika niita kaytetty juuri ollenkaan. Tabletit
sijoitettiin telineisiin, jotka asennetaan poytaan ja nain tabletti pysyy koko ajan na-
koetéaisyydelld helposti kaytettavissa seka on aina latauksessa, ettei tabletti sammu

ja asentajien pyynnot jaisivat huomaamatta.

Mobiilimekaanikolla on mahdollisuus tehda lisatydpyyntoja tydnjohtajalle ja tyonjoh-
taja voi selvittda asiakkaalta, saako lisatydlle luvan. Pyyntoon voi liittda kuvia, jotta
tyonjohto ymmartaisi paremmin, mista on kyse, silla kuva kertoo enemman kuin tu-
hat sanaa. Kun tyonjohdolta on saatu lupa lisatydlle, asentaja tekee varaosapyyn-

non varaosamyyijalle.

Varaosapyynnot hoidetaan mobiilimekaanikon kautta ajan saastamiseksi. Kun
asentaja huomaa, ettéa han tarvitsee uudet etujarrupalat, han laittaa varaosapyyn-
non varaosamyyijalle ja aloittaa jarrupalojen irrotuksen. Varaosamyyja huomaa tab-
letistaan uuden varaosapyynnon ja vie osat asentajalle, joka on juuri saanut jarru-
palat irti. Asentaja padsee heti laittamaan uusia jarrupaloja paikalleen, eika hanen
edes tarvinnut poistua autolta. Joskus saattaa tulla yllattavia varaosatarpeita, etta
tyota ei pysty jatkaa ilman tarvittavaa osaa, ja silloin nopein ratkaisu on lahtea hen-
kilokohtaisesti osaa hakemaan, mutta aina jos on mahdollista jatkaa ty6td, tehdaan
varaosapyyntd Mobiilimekaanikolla ja jatketaan tyotd. Mobiilimekaanikkoon on tu-
lossa paivitys, etta varaosapyyntéon voi liittdd kuvan. Vanhasta osasta voi laittaa
kuvan liitteeksi ja jos siina nakyy varaosanumero, se helpottaa varaosamyyjan tyota

ja tulee takuuvarmasti oikea osa.

Mobiilimekaanikon kayttd saattaa aiheuttaa muutosvastarintaa asentajien keskuu-
dessa. Veholla kaytyjen keskustelujen perusteella asentajien mielipide Mobiilime-
kaanikosta oli, etta "ei toimi nain pienessa korjaamossa”. Tyonjohdon ja vara-
osamyyjien tulee siis muistutella asentajia mobiilimekaanikon kaytdsta, jos he tule-

vat henkilokohtaisesti tiskille.
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Kehitettavia kohteita I0ydettiin suurimmasta osasta prosessin vaiheita. Kehityksen

eivat aina olleet suuria muutoksia, mutta vaikutus niill& on sitékin suurempi.

Kohde Ongelma Korjaustoimenpiteet

Tyon- Asiakasvalituksen puuttellisuus Kaytetdan hieman enemman aikaa pu-

johto tyomaaraykselld heluun, jotta saadaan tarkka kuvaus au-
ton oireista.

Laskutus hidasta Laskutuksen tulisi helpottua tydmaa-
raysten perusteellisella tayttamisella.

Varaosat |Varaosien ennakointihylly sekava | Kehitetty ennakointihylly helpottaa en-
nakoitujen varaosien loytamista

Varaosien ennakointi Ennakoitavat tydmaaraykset vara-
osamyyjien viliin, jotta molemmat na-
kevat ne.

Tyomaaraykset jaavat seisomaan | Tyomaaraykset tulisi kdyda lapi, heti

poydalle kun asentajat tuovat ne poydalle.

Asentajat | Ajankaytto varaosilla ja tyonjoh- Mobiilimekaanikko sovelluksen uudel-
dossa leen kayttoonotto.

Tyomaaraysten puutteellinen tayt- | Tyomaaraykselle kirjataan tarkasti teh-

taminen dyt tyovaiheet ja kilometrit.

Leimaus Leimaus hoidetaan aina ennen auton
hakemista halliin ja poisleimaus vasta
kun auto on pihalla ja tyopiste siivot-
tuna.

Taulukko 1 Yhteenveto kehityskohteista

Tyo6n tuloksen pitéisi nakya parantuneena tuottavuusprosenttina ja sita myota myos
kasvaneena tuloksena. Toteutuneet tulokset ovat néhtavissa vasta pidemmalla ai-
kavalilla. Aikaa kuluu huomattavan paljon jo siihen, etta tyontekijat oppivat toimi-
maan uudella tavalla ja unohtavat vanhat toimintatapansa. Tuloksiin saattaa vaikut-
taa, se etta Kokkolan toimipiste muuttaa nykyaikaisempiin ja hieman suurempiin ti-

loihin syksylla 2019, joten muutto voi vaikuttaa tuottavuuteen negatiivisesti.

Varaosien seka tyonjohdon tiskilla kaytettiin paljon aikaa ja tydssa pyrittiin vahenta-
maan siella kaytettyd aikaa. Kokonaan ei voida valttya silta, ettd asentajat hakevat
itse varaosia tai joudutaan menné tyonjohtajan tiskille kysymaan lisaohjeita. Aina
silloin talléin tulee niitd akillisia tarpeita, jolloin on helpompi itse lahted, mutta jos

saataisiin edes puolet ajasta pois, silla tehtaisiin jo 15 000 €:n vuosittainen saasto.
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Tuottavuuteen tyon pitaisi vaikuttaa positiivisesti, kun tydmaaraykset ovat hyvin tay-
tettyjd, niissd on hyvat kuvaukset tehdyista tytvaiheista seka kaytetyt varaosat ovat
merkittyna oikein, niin kaikki tydhon kaytetyt tunnit pystytdan perustelemaan hyvin
laskulle.
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6 YHTEENVETO

Tyota lahdettiin toteuttamaan Kokkolan Vehon huoltop&allikdn pyynnosté, koska
korjaamoprosessi oli pdéassyt unohtumaan ja tuottavuus laskemaan huomattavasti
alle Suomen keskiarvon. Tyon tavoitteena oli saada korjaamoprosessi toimimaan

odotetusti seka pyrkia nostamaan tuottavuus keskiarvon tasolle.

Tyobn aikana tutustuttiin paivittdiseen korjaamon toimintaan tyonjohdosta lahtien
aina auton luovutukseen saakka. Tutkimuksessa tarkasteltiin toimihenkiléiden toi-
mintaa seka asentajien ajankayttéa mitattiin kellottamalla tydvaiheita. Naiden poh-

jalta 1ahdettiin tutkimaan kehityskohteita prosessiin.

Prosessia kehitettiin useimmista prosessin vaiheista ja aikaan saatiin konkreettisia
muutoksia. Suurimmat muutokset tapahtuivat asentajien kayttaman Mobiilimekaa-
nikko-sovelluksen uudelleen kéayttbonotolla ja varaosaennakoinnin muutoksella.
Pienempid, mutta sitakin tarkeampid muutoksia saatiin asentajien tyomaaraysten

tayttoon, hallitoimintaan seka tyénjohdon laskutuksen helpottumiseen.
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https://www.vehotrucks.fi/globalassets/veho/myynti/kampanjat/veho_2018_fi_low.pdf
https://www.vehotrucks.fi/globalassets/veho/myynti/kampanjat/veho_2018_fi_low.pdf
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Liite 1 TyOmaarays

Veho Oy Ab Kokkola, Hyétyajoneuvot

TYOMAARAIN N:0 512299
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25.2.2019 Sivu: 1

Asiakasnumero: 1000000 Tulostusvaluutta EUR
Ajanvaraus: 04.03.2019
VEHO SISAINEN MYYNTI Teita palveli:
Puh:
Huoltoajankohta: 4.3.2019  7:00
- Noutopvm/aika:
Asiakkaan puh: 0000000 Ulkovari: VALKOINEN
Yhteyshenkil6: VEHO SISAINEN MYYNTI Ulkovérikoodi:
Yht. henk. puh:
Merkki: MERCEDES-BENZ Rekisterinumero:
Malli: SPRINTER 313CDI 3,55/43K Pitka A3 BE Mittarilukema: 83 000
Valmistenumero: Kayttoonottopaiva:
Mallikoodi: Ensirek.pdiva: 16.9.2013
Moottori/rp-numero: Esikerays suoritettu: ()
Kampanjat tarkist.: ()
Viite: -/KM:83000 Takuuosat palautettu: ()
Kéytt. osat palautettu: ()
Koodi To/T _ Tuote-/tydnimi Kpl O-Aika Hyllypaikka
JOB: 1,
NN
Tuulilasin vaihto + pyyhkijan sulat
JOB: 2,
NI
Vasen pissapojan suutin ei pysy paikalla
JOB: 3,
(I TR
Vasen taka roiskeldpan vaihto
JOB: 4,
(IR
Liukuoven toppari ei pida
JOB: 5,
[N T
Huollon tarve ?
Toiden ohjeaika yhteensa : 0,00

Tarvittaessa Lisatdan / Vaihdetaan
Nesteet: Kylla /Ei Jarrupalat : Kylla / Ei

Saako lahettaa rengastarjouksen: Kylla / Ei

Pyyhkij.sul: Kylla / Ei

Lamput: Kylla / Ei

Huollon liséty6t: Kylla / Ei

Sovellamme Aune:n laatimia moottoriajoneuvojen yleisia korjausehtoja. Vianmaaritys on kiinted osa korjaamossamme tehtavaa
korjaustydta ja vastaamme siita vain silt osin kuin korjausty® on tehty korjaamossamme. Mik&li korjausty&ta ei asiakkaasta
johtuvasta syysté suoriteta loppuun korjaamossamme ja vianmaaritys on virheellinen, hyvitimme asiakkaalle vianmaarityksesta
laskuttamamme osuuden. Korjaamo ei vastaa ohjelmoinnin aikana kadonneista asetuksista, toiminnoista tai henkilékohtaisista

tallennetuista tiedostoista, eikéd ohjelmoinnista johtuvista lisatdista.

Vehon asiakkaille tarjottavien tuotteiden ja palveluiden toteuttamiseksi ja kehittdmiseksi Veho konsernille kuuluville
yhtiéille antamiasi henkilétietoja saatetaan luovuttaa ajoneuvosi maahantuojalle, valmistajalle ja naiden yhteisty&tahoille.
Lisa& henkildtietojen késittelysté/sailytyksestda www.veho.fi-sivuston rekisteri- ja tietosuojaselosteesta.

Veho kasittelee henkildtietojasi EU:n tietosuoja-asetuksen ja muun yksityisyydensuojaa koskevan lainsdddannén mukaisesti.
Lisaa henkildtietojen kasittelysté/sailytyksestda www.veho.fi-sivuston rekisteri- ja tietosuojaselosteessa.

Postiosoite Puhelin
Veho Oy Ab 010 569 8100
Indolantie 2

FI-67600 Kokkola

Y-tunnus
0115761-6
ALV rek.
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Liite 2 Tyomaarayksen toinen sivu

Veho Oy Ab Kokkola, Hydtyajoneuvot TYOMAARAIN N:0 512299 25.2.2019 Sivu: 2
(I
Asiakasnumero: 1000000 Tulostusvaluutta EUR
Ajanvaraus: 04.03.2019
VEHO SISAINEN MYYNTI Teita palveli:
Puh:
Huoltoajankohta: 4.3.2019 7:00
. Noutopvm/aika:
Asiakkaan puh: 0000000 Ulkovari: VALKOINEN
Yhteyshenkilo: VEHO SISAINEN MYYNTI Ulkovérikoodi:

Yht. henk. puh:

Merkki: MERCEDES-BENZ Rekisterinumero:
Malli: SPRINTER 313CDI 3,55/43K Pitka A3 BE Mittarilukema: 83 000

Valmistenumero: Kéayttoonottopaiva:

Mallikoodi: Ensirek.péiva: 16.9.2013

Moottori/rp-numero: Esikerays suoritettu: ()
Kampanjat tarkist.: ()

Viite: N <\:83000 Takuuosat palautettu: ()
Kéytt. osat palautettu: ()

Koodi To/T _ Tuote-/tydnimi Kpl O-Aika Hyllypaikka

Asiakkaan hyvaksynta:

Asiakkaan sahkopostiosoite: ( x@veho.fi)

Tyonjohtajan hyvaksynta:

Postiosoite Puhelin Y-tunnus

Veho Oy Ab 010 569 8100 0115761-6

Indolantie 2 ALV rek.

FI-67600 Kokkola



