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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli perehtya autokorjaamon laskutusprosesseihin ja
pohtia niiden tehostamiseen sopivia kehitysehdotuksia. Ty6 tehtiin Veho Autotalot Oy:n
Lielahden toimipisteessé ja laskutuksen ongelmat seké niiden ratkaisut pohjautuvat ky-
seisen toimipisteen menetelmiin. Ratkaisut ovat sovellettavissa muuallekin, jos ongel-
mat ovat samankaltaisia. Opinndytetyon tavoitteena oli nopeuttaa laskutusprosessia kor-
jaamon kaikilla osa-alueilla paitsi automyynnissg, silla tdméa ty6 kasittelee vain jalki-
markkinointia. Reaaliaikaisella laskuttamisella véltettdisiin nykyisen toimintamallin
loppukuukaudelle jaava laskutussuma, jolloin kaikki pyrkivat laskuttamaan samaan ai-
kaan.

Tyon lahtokohtana oli 16ytaa ratkaisuja laskutusprosessien tehostamiseen. Loydetyt rat-
kaisut on esitetty jokaisen osaston kasittelyn viimeisissa kappaleissa. Suurimmat on-
gelmakohdat olivat liian vahainen tiedonkulku, ajanpuute ja osaamattomuus seké osas-
tokohtaiset eroavaisuudet. Ratkaisuiksi néille ehdotetaan kommunikaation lisdystd, toi-
den jakamista seké koulutuksen ja opastuksen lisaamista.

Opinnaytetyon tiedot perustuvat Kirjoittajan omista kokemuksista ja tiedoista sekd mui-
den tyontekijoiden haastatteluista saaduista tiedoista ja ideoista koottuihin yhteenvetoi-
hin. Haastattelut suoritettiin padosin opinndytteen tekijan ja haastateltavan kahdenkeski-
sind keskusteluina, joista on koostettu toimintamallit, ongelmat ja osa ratkaisuista. Kehi-
tysehdotukset ovat lahtdisin seké tekijéasta etta haastatelluista.
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The purpose of this thesis was to study the billing processes of the workshop and con-
sider suitable proposals for developing them. The work was done in the facilities of
Veho Autotalot Oy Lielahti and the problems and solutions are based on the procedures
of the mentioned office. The solutions may be applied elsewhere if the problems are
similar. The objective of this thesis was to speed up the billing process in every section
of the workshop except the car sale department because this work only deals with after-
sales. With real time billing, one would avoid the current billings backlog at the end of
the month when everyone tries to bill at the same time.

The starting point was to find solutions for improving the billing process and the solu-
tions are shown at the end of each department's final chapters. The major problems were
flow of information, lack of time and inability as well as differences in different de-
partments. Suggested solutions for these problems were additional communication,
sharing of work and adding more training and guidance.

The information of this thesis was gathered from the personal experiences and
knowledge of the writer and also from the data gathered from interviewing other em-
ployees. The interviews were mainly between the writer and the interviewee from which
the operations models, problems and some of the solutions were pieced together. The
solutions for development come from both the writer and the interviewees.

Key words: billing process, problem, solution, process chart
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ustoimenpiteet
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1 JOHDANTO

Taman opinnédytetyon tarkoituksena on selvittdd Veho Autotalot Oy:n Lielahden toimi-
pisteen laskutuksessa olevia ongelmakohtia ja keksié niille ratkaisuja. Kyseinen auto-
korjaamo koostuu henkild- ja hyotyajoneuvohuollon osastoista, vauriokorjaamosta ja
maalaamosta seké& pikahuollosta. Ongelmakohdat kasitell&é&n osastokohtaisesti ja jokai-
selle eri ryhmalle pyritdaan kehittdmaan ratkaisuja naiden omiin ongelmakohtiin. Tietyt
ongelmat ovat vain osastokohtaisia, mutta osa ongelmista koskettaa kaikkia osastoja,

mutta ratkaisut ndihin saattavat vaihdella.

Tama opinnaytetyo sisédltdd lyhyen kuvauksen kustakin osastosta, jotta lukija saisi ym-
marryksen tilanteesta ja kaytdssa olevista resursseista. Opinnaytety6 on tarkoitettu auto-
alasta jonkun verran perill& oleville henkil6ille, mutta asioita on pyritty pitimé&an mah-
dollisimman selkeind myods asiaan vihkiytymattomille. Tastd syysta erityissanasto on

sisallytetty opinnaytteeseen.

Kun kunkin osaston tilanne on selvitetty, selvitetddn kyseisen osaston ongelmakohdat
eli ne syyt mitka vaikuttavat laskutusaikojen pidentymiseen. Kullekin ongelmalle pyri-
tdan kehittdmaan osastokohtainen ratkaisu huomioiden kaytossa olevat tilat ja henkil6-

seka aikaresurssit.

Tyon lopullinen tarkoitus on tehostaa toimipisteen laskutusta siten, ettd toiminta ei kér-
sisi eika yliméaaraisia kuluja tulisi liikaa. Opinnaytetyohdn haastatellaan toimipisteen
tyonjohtajia ja muita avainhenkilditd, joilta saadut tiedot ovat valttamattémia ongelmien

kartoittamisessa. Osa kehitysehdotuksista voidaan jopa kehitell& haastattelutilanteissa.



2 Vauriokorjaamo

2.1 Vauriokorjaamo

Ongelmakohtia vauriokorjaamon laskutustoiminnassa on monia, mutta vain muuta-
maan pystyy yrityksen siséisesti vaikuttamaan. Esimerkiksi vakuutusyhtidihin Iahetetty-
jen laskutuslupien odotusaikoihin ei voi vaikuttaa, ei edes jatkuvalla kyselemisella.
Mutta pariin ongelmakohtaan 10ytyi selkeitd kehitysmahdollisuuksia. Koska vauriokor-
jaamon tyoprosessi on erilainen kuin autohuollon, selvitetddn vauriokorjaamon tyopro-

sessi lyhyesti.[1,2,3]

2.2 Nykyinen toimintamalli

Asiakkaan tuodessa autonsa vauriokorjaamolle selvitetdéan tarpeellisten dokumenttien
olemassaolo, esimerkiksi vahinkonumero vakuutusyhti6lta tai, ilkivallan ollessa kysees-
s&, poliisiraportin 16ytyminen. Seuraavaksi dokumentoidaan vauriot, valokuvataan ne ja
kirjataan mahdolliset piilevat viat. Sitten tehd&an kustannusarviolaskelma Cabas-
ohjelmalla, mika sitten l&hetetddn vakuutusyhtioon korjausluvan saamiseksi. Joissain
tapauksissa korjauslupaa pyydettédessd saadaan samalla laskutuslupakin. Luvan saatuaan
tyonjohtaja tilaa tarvittavat osat varaosahenkil6lta ja valitsee ajankohdan ja asentajan,
joka tyon tekee. Osien saavuttua asentaja tekee tarvittavat tyot ja asennukset seka tarvit-
taessa huomauttaa lisatoista ja osien tarpeesta. Talloin tydnjohtaja tekee tarvittavat muu-
tokset Cabas-ohjelmalla ja informoi vakuutusyhtiéta muutoksista. Uuden luvan myota

suoritetaan loputkin korjaukset.[2,3]

Suurimmassa osassa tapauksista auto lahetetddan maalaukseen, kun kaikki korjaukset on
tehty, mutta osassa tapauksista voidaan lahett&4 tietyt osat maalaukseen korjausten ede-
tessa. Naissé tapauksissa kun korjaukset on tehty, odotetaan maalauksesta tulevien osien
tuloa ja kootaan auto. Siind vaiheessa kun asentaja on varmistanut kaikki mahdolliset
korjaustarpeet ja korjauslaskelma on téysin oikein, pyydetdan laskutuslupa. Tahén vai-
heeseen kuluu aikaa, silla vakuutusyhtidissa on omat toimintamenettelynsa ja tapauksia
riittdd. Kun auto on valmis ja laskutuslupa on saatu voidaan se luovuttaa asiakkaalle.
Laskutusluvan saavuttua voidaan saman tien l&hett&dé lasku, koska lopullinen korjaus-

kustannus on jo tullut selville lupaa pyydettéessé. Kaikkiin autoihin kuuluu tyén valmis-
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tumisen jalkeen ulkopesu ja tapauskohtaisesti sisapesukin, jotka on otettu huomioon

Cabas -laskelmaa tehtéessa.[2,3]

Néin tyot hoituvat teoriassa, mutta kaytanndssa asiat tehdaan hieman erilailla ja paal-
lekkéisyyksiakin tapahtuu. Olisi lilan monimutkaista eritella kaikki poikkeavuudet ja se
olisi turhaakin, silla edelld on mainittu kaikki tyOvaiheet, jotka liittyvat prosessiin ja
jotka on hoidettava. Koska jokainen korjaustapaus on erilainen, ovat myos niiden kasit-
telytavat erilaisia. Yht& oikeaa tapaa tai jarjestystd hoitaa asiat ei ole. Siksi aiemmin
mainittu prosessi onkin vain suuntaa antava, silla jarjestys on muutettavissa ja moni asia
pystytd&dn hoitamaan samaan aikaan. Prosessin kuvauksen tarkoituksena onkin antaa
kéasitys prosessista sellaisille henkil6ille, jotka eivat ole taysin tietoisia vauriokorjaamon
tapahtumien kulusta.[2,3]

Tuulilasien vaihdot on télla hetkelld keskitetty yhdelle asentajalle, mik& helpottaa mui-
den asentajien pdivan suunnittelua. Entinen k&ytantd mahdollisti tuulilasin vaihdon va-
raamisen monelle asentajalle, mutta vain parina péivana viikossa. Nykyinen kaytanto
mahdollistaa vaihdot jopa neljané pdivana viikossa. Jo pitkaan on ollut kaytantona ohja-
ta kaikki tuulilasin vaihtoon tulevat suoraan vauriokorjaamon tyonjohtajien luokse, silla
he tietdvat paremmin kapasiteettitilanteensa ja osaavat arvioida tuulilasin saapumiseen
kestavén ajan. Samalla he pystyvét varmistamaan tarvittavat tiedot, kuten vakuutusyhti-
6n antaman luvan ja omavastuun osuuden. Osassa tapauksista pystytdan myods neuvo-
maan, jos tuulilasin vaihtoon ei ole aihetta, vaan asia hoituu pelkalla paikkauksella. T&-
méa kaytantd on osoittautunut hyvaksi kaikkien osapuolten osalta, eikd tdmé osa-alue

osoittanut parantamisen varaa tassa vaiheessa.[2,3]

2.3 Laskutuksen ongelmakohdat ja ratkaisuehdotukset

TyoOnjohtajia haastateltaessa ongelmakohdaksi osoittautui asentajien puutteet osien il-
moittamisessa. Usein k&vi niin ettd kun auto oli viimeistelyvaiheessa, niin vasta siind
vaiheessa han ilmoitti tydnjohtoon tydssa kaytetyt osat. Tama hidastaa laskutusluvan
saantia, silla jos kaikki osat ilmoitettaisiin siin& vaiheessa kun auto on taydellisesti tar-
Kistettu, niin laskutuslupakin saataisiin suunnilleen samoihin aikoihin kuin auto valmis-

tuu. Néin ei tarvitsisi turhaan seisottaa autoa pihassa lupaa odotellessa. Samalla asiakas-

tyytyvaisyyskin paranee.[2,3]
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Ratkaisuksi tdéhdn ongelmaan ehdotettiin osien ilmoittamisen tarkeyden painottamista
asentajille. Mitadn koulutusta aiheesta tuskin tarvitsee jarjestad. Riittadd, kun joko yhtei-
sesti tai yksitellen ohjeistetaan asentajia asiasta ja painotetaan muutoksen tuomia etuja
ja vaivattomuutta. Asentajien etunahan on tehdysta tydsta saatavan palkan nopeutunut
Kirjautuminen. Eika muutos ole suuri, ainoastaan yhtd tydvaihetta aikaistetaan, joka
kuitenkin taytyy tehdd. Tdma ongelma ei koske kaikkia asentajia, mutta asia pitéisi saa-
da vakiinnutettua kaytantoon, jotta kaikilla olisi yhtendinen tapa toimia.[2,3]

Toinen ongelmakohta 16ytyi takuukasittelystd. Kyseessé on tdiden maara suhteutettuna
tyOaikaan. Vauriokorjaamolla on vain yksi takuukésittelija joka kasittelee kaikki vau-
riokorjaamon takuuty6t kaikille yhtion merkeille. Tdma tuottaa ongelmia varsinkin ke-
sélld, kun ei ole ketaan sijaista neljéksi viikoksi. Talloin lomaa edeltava- ja sen jalkei-
nen aika sujuu Kiireisesti, kun takuutéiden méardajat uhkaavat umpeutua. Lisaksi yhdel-
le henkilGlle kertyy paljon aikaa vievia lupakyselyité ja laskutuksia. Hanen taytyy pysyéa
ajan tasalla kuuden eri merkin takuukasittelymenetelmisté. Asioiden opetteluun ja omi-

en tietojen paivittamiseen kuluu niinikaan aikaa.[2,3]

Ratkaisu tdhén ongelmaan on selvd, tyotaakkaa taytyy véhentdd. Koska takuukorjattavi-
en autojen madrad ei voi jarkevasti vahentad, eikd myoskain kannata, niin tydvoimaa
pitda lisdtd. Toisen tdyspdivaisen takuukaésittelijin hankkiminen ei olisi kannattavaa
pitkalla aikatahtaimelld, silla vaikka tyota on liikaa yhdelle henkil6lle, on sita liian va-
han kahdelle. Ensimmadinen vuosi saattaisi vield olla kannattavaa, kun uusi kasittelija
opettelee k&ytannot ja auttaa jonon purkamisessa, mutta sen jalkeen alkaisi turhaa lup-

poaikaa kertya.[2,3]

Joten tarvittaisiin joku tyonjohtaja, joka voisi osa-aikaisesti avustaa nykyista tyonjohta-
jaa pitkalla aikatahtdimelld. Koska vauriokorjaamolla on kuitenkin paljon toita tehtava-
né, ei yksikaan kolmesta tyonjohtajasta ehdi avustamaan. Samoin vauriokorjaamon va-
raosahenkil6lldkin on jo tarpeeksi tekemistd osien hallinnoimisessa. Ratkaisuksi ehdo-
tettiin maalaamon tyonjohtaja, jolta 10ytyy tarpeeksi aikaa takuukasittelijan avustami-
seen. Vaikka maalaamollakin toita riittdd, ovat ne kuitenkin pitkakestoisempia ja maa-
laajat kokeneita, joten t0itd ei tarvitse koko ajan valvoa. Talla& menettelylla valtytdan
my6s uuden tyovoiman hankkimiselta ja siitd aiheutuvilta kustannuksilta. Avustava
tybnjohtaja saa tehostettua ajankayttodén ja nykyinen takuukaésittelijd saa helpotusta
ty6taakkaansa ympari vuoden eikd kesalomien aikanakaan takuukaésittely pysahdy tay-
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sin. Tietenkin ensimmainen vuosi menisi uutta asiaa ja tydtapaa opetellessa, mutta hyo-
dyt ndkyisivat jo ensimmaisestd vuodesta l&htien. Tietojen ja taitojen karttuessa edutkin
tulevat selkedmmin esille. Jossain vaiheessa voidaan jopa harkita merkkien jonkinas-
teista jakamista tyonjohtajien kesken, samoin kuin henkiléautohuollossa on kaytantona.
Esimerkiksi harvemmin tulevien automerkkien kasittelyn voisi antaa osa-aikaiselle ka-
sittelijalle samoin kuin merkkien, joissa on suhteellisen helppokayttinen jarjestel-
ma.[2,3]

Ongelmana maalaamon tyénjohtajan kéyttamisessa toisena takuukasittelijand on se, etta
opinnaytetyon kirjoittamisen aikana kyseinen virka vapautui, eika sita ole taytetty. Vau-
riokorjaamon tydnjohtajat ovat ottaneet kyseisen viran vastuut itselleen. Siksi kehitys-
ehdotusta pitdd muokata nykyisten resurssien mukaiseksi. Esimerkiksi toitd voisi jakaa
huollon takuukasittelijéiden kanssa merkeittain. Osalla takuukasittelijoistd on jo val-
miiksi mahdollisuudet ottaa vauriopuolen takuukaésittelyitd hoitaakseen ja loputkin voi-
taisiin kouluttaa vuoden sisalla. Taten koko korjaamon takuukasittely sujuisi katkeamat-

tomasti ympaéri vuoden.[2]

Erddssa kokouksessa, jossa koko vauriokorjaamon henkil6sto, peltisepét ja tydnjohtajat,
olivat koolla, ilmeni kehitysehdotuksia peltiseppien tyén helpottamiseksi. Samalla vara-
osien merkitseminen selkenisi. Peltiseppien keskuudesta ehdotettiin jokaiselle heista
henkildkohtaista varaosalaatikkoa, nurkkaa, pistettd, tai yleensakin jotain paikkaa, josta
he voisivat ottaa téilleen merkityt osat suoraan ilman valik&sid. Nykyisessa kaytanndssa
kaikki osat ovat samassa paikassa ja tietyn tyon osien loytamiseen tarvitaan yleensa
vauriokorjaamon varaosahenkilon apua, joka ei vélttdmatta aina itsekaan muista, miten
osat on ryhmitelty. Asiaa ei helpota sijaisuuksia hoitavat varaosahenkil6t, joilla jokai-

sella on oma tapansa ryhmitell& eri osat ja ty6t.[2,3]

Uusi ehdotettu kaytantd helpottaisi kaikkien tyotd, ja varaosahenkilokin voisi kayttaa
tydaikaansa tehokkaammin, kun ei tarvitsisi etsid osia karryista. Osat on tietenkin koottu
autokohtaisesti eri kérryihin, mutta kérryt ovat sekalaisessa jarjestyksessa. Samalla kun
tietyn tyon osat viedaan tietylle peltisepalle, pystytaan téssa vaiheessa myos kirjaamaan
tyolle osat. Lopuksi peltiseppa pystyisi sitten ilmoittamaan, jos joitakin osia jai jostain
syysta yli. Kaiken kaikkiaan uusi menettelytapa sééstéisi paljon seka peltiseppien ettd
varaosahenkilon aikaa sekd selkeyttdisi osien merkitsemista tyomaardaykseen. Kokouk-
sessa ymmarrettiin uuden kaytannon hyddyt ja tapoja sen kéytantoon ottamiseksi muut-
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tuvassa korjaamotilanteessa luvattiin etsid. Kuviossa 1 on esitetty ehdotus vauriokor-

jaamon prosessiksi.[2,3]

Asiakkaan Vauriokorjaamon prosessi .
vastaanotto Tydnjohtaja Varaosat
tietojen
varmistus ,

dokumentointi, Korjausten
kustannusarvio Mahdollinen . edetessa
Korjaus . . .
ennakkokerdily tarvittavien osien
hankinta

Tarvittavien

Korjauksen

laajuuden
maaritys
Korjauksen

Aloitusluvan
pyytaminen /
Kustannusarvion

Korjatun

kustannusarvion

laajuuden lahettdminen

o |dhettaminen
maaritys

Lopullisen .
laskutusluvan Korjaus
pyytaminen

Kokoonpano

Laskutus ja auton
luovutus

KUVIO 1. Vauriokorjaamon prosessikaavio
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3 Pikahuolto

3.1 Pikahuolto

Pikahuolto on suhteellisen uusi Tampereen toimipisteessd, vasta vuoden toiminnassa
olleena. Pikahuolto toimii entisessd Nekalan Autopesu Oy:n vuokraamassa tilassa. Toi-
mipisteessa on silti aiemminkin toiminut pikahuolto vuonna 1997. Kuitenkin nyKkyisille
asentajille ja tyénjohtajille toimintamalli on suurimmalle osalle uusi, vaikkakin osalle
alemmista tyOpaikoista tuttu. Kuitenkin tdssa vaiheessa toiminnan elinkaarta on hyvé

tarkastella ongelma-alueita, joita on noussut esiin.

3.2 Laskutuksen ongelmakohdat ja ratkaisuehdotukset

Pikahuollossa toimii paéasiallisesti vain kaksi asentajaa. Nimensa mukaisesti pikahuolto
pyrkii palvelemaan pikaisissa toimenpiteissa ja akillisissd ongelmissa. Asiakkaat padse-
vat suoraan kontaktiin asentajan kanssa ja voivat suoraan ilmaista korjaustarpeensa il-
man valikasia. Tall4 tavoin asentaja voi suoraan Kirjata tydmaaraimeen tarvittavat toi-
menpiteet ja osat, varsinkin helpoimmissa tapauksissa, kuten polttimoiden ja pyyhkimen
sulkien vaihdot. Yleensékin pikahuoltoon tulevat asiakkaat tietdvat jo valmiiksi tarvitta-
vat huoltotoimenpiteet, joten asentaja voi suoraan osia hyllystd ottaessaan Kirjata ne

tyomaaraimeen ja valita niihin sopivat tyovaiheet.[1,4,5]

Laskutus sujuu kateisasiakkaiden osalta hyvin, ainoa ongelma on yleismaailmallinen;
asiakkaan mielipide ja lopullinen hinta harvoin kohtaavat. Yritys- ja leasing- asiakkai-
den kanssa ongelmia yleensd tuottaa oikean maksajan madrittdminen Automaster -
jarjestelmasta. Nama laskut yleensa delegoituvat huollon tyénjohtoon, jossa on parempi
tietdmys laskutusasiakkaista ja tarvittavista toimenpiteistd. Takuunalaiset ja huolenpito-
sopimukseen kuuluvat laskut myo6skin ajautuvat tyonjohtoon, tarvittavien tietojen ja
jarjestelmien puutteessa. Esimerkiksi Fordin tietojarjestelmén puuttuminen aiheuttaa
sen, ettd kaikki kyseisen merkin korjaukset veloitetaan samalla tyokoodilla. Sen liséksi
puutteelliset oikeudet toisissa jarjestelmistd ja puuttuminen toisissa, kuten Citroénin
jarjestelmassa vaikeuttavat tyon tekoa, kun esimerkiksi séhkdkaavioita ei péaase katso-
maan. Eikd mahdollisia avonaisia kampanjoita tai aktioita paase tarkistamaan. Kaiken
lisaksi kaytettaviin jarjestelmiin saatu opetus oli puutteellista ja Atk-ongelman sattuessa
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ei péaase pikahuollon omalla puhelimella soittamaan Vehon omaan tekniseen tu-
keen.[4,5]

Tyodnjohdon osalta nahtiin myds muutama ongelmakohta. Sama ongelma joka koskee
kaikkia asentajia, tyémaaraysten puutteellinen tayttaminen. Kaikissa tyoméaarayksissa
pitéisi lukea asiakasvalitus, mitd autossa on hanen mielestddn vikana, asentajan diag-
noosi, mika autossa on oikeasti vikana, korjaustoimenpide, mitd autolle tehtiin. Esi-
merkki, renkaasta kuuluu jurinaa, pyoranlaakeri rikkoutunut, pyoranlaakeri vaihdettu.
Tydvaiheiden valitsemisessakin on parantamisen varaa, kuten oikeiden tydkoodien va-
litseminen. Esimerkiksi kahden polttimon vaihto ei mene kahdella yhden polttimon
vaihto tyovaiheella. Liséksi laskujen kasaantuminen pikahuollon lokeroon ei edisté nii-

den laskuttamiseen paasya.[4,5]

Ratkaisuja naihin ongelmiin olisi tietokonejarjestelmien ja niiden k&yttdmisen osalta
koulutus. Samoin ty6vaiheiden oikeaoppinen merkitseminen ja eri merkkien toimintata-
pojen opetus voitaisiin kouluttaa. Takuutyot laskuttaa yleenséd takuukasittelijd, joten
kunhan tyomaarayksesta 10ytyy kaikki tarvittava tieto, joten niiden laskuttamista ei tar-
vitse vélttamatta opettaa muuten kuin kertomalla oikea maksajakoodi. Samoin voidaan
toimia huolenpidon alaisten tiden kanssa. Fordin jarjestelmén oikeudet voitaisiin anoa
ylemmalté taholta ja siihenkin sitten pitaa tarvittava koulutus. Muidenkin jarjestelmien
oikeuksia voitaisiin laajentaa. Atk-ongelmien osalta voitaisiin pikahuoltoon joko jarjes-
t&é puhelin, josta voitaisiin ottaa yhteytta tekniseen tukeen tai sitten maarittaa tyonjohta-
ja ja hanen sijaisensa, joka ongelmatilanteissa ottaa asian hoitaakseen. Samalla tavoin

kuin autonpesukoneen ongelmatilanteisiin on maaritetty vastuu henkil6.[4,5]

Tyomaéaérdinten puutteellinen tayttdminen vaivaa myods pikahuoltoa, mutta ainakin péi-
vamaaréat, kilometrit ja asiakkaan allekirjoitus saadaan pikahuollon osalta kiitettavasti
hoidettua oikeaoppisesti papereihin. Tarvittavien tietojen merkitsemisesta voisi jalleen
pitdé4 pienen puhuttelun ja aiheesta 16ytyy hyvid opintomateriaaleja yhtion tiedostoista.
Oikeiden tyokoodien lyhenteisté voitaisiin pitaa pieni koulutus ja jonkinlainen muistilis-
ta tarvittavista ja yleisimmist& koodeista voitaisiin tehda ja jakaa. Asentaja voisi sitten
tarvittaessa aina paivittdd muistilistaa uusien tapauksien kohdalla. Laskujen kertyminen
laatikostoon useamman péivan ajaksi hidastaa niiden maksuun saamista. Naméa laskut
ovat yleens& niitd joihin ei taidot tai tiedot riitd. Takuulaskujen hoitaminen kyseisen
merkin takuukasittelijoille heti tyon tekemisen jalkeen on sujunut kiitettavasti. Muiden



14

laskujen osalta voitaisiin muuttaa kaytantéa siten, ettd tyopaivan lopuksi asentaja veisi
laskutusta vaille olevat tyomaaraykset ennalta sovittuun paikkaan, josta ne sitten voitai-
siin kasitella joko samana pdivana tai viimeistddn seuraavana aamuna. Kuviossa 2 on

esitetty ehdotus pikahuollon prosessista.[4,5]

Pikahuollon prosessi

Asiakkaan
Asiakkaan
vastaanotto
l Mahdollinen

— ] ennakkokeraily
. vy t t
Korjaus » Kiteisasiakkaat - - T‘ug\idiuasu o

(asiakas kdynyt

aiemmin)
Takuu ja

Huolenpito seka
vaikeat tapaukset

Korjausten
edetessa
tarvittavien osien
hankinta

- Auton luovutus - Laskutus

KUVIO 2. Pikahuollon prosessikaavio
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4 Hyo6tyajoneuvohuolto

4.1 Hyotyajoneuvohuolto

Hyo6tyajoneuvohuolto on vuoden 2010 vuoden loppupuolella avattu korjaamon osa. Ai-
emmin tiloissa toimi raskaiden ajoneuvojen huolto-osasto, mutta Veho Trucks Pirkkalan
toimipisteen avauduttua vuonna 2010 siirtyi raskaiden autojen huolto sinne. Toimitilat
uusittiin kevyemman kaluston, kuten henkil6- ja pakettiautojen huoltotiloiksi. Osa ti-
loista vuokrattiin Kymppikatsastus Oy:lle katsastustarkoituksiin ja osa Assistor Oy:lle
autojen pesua ja siivousta varten. Tiloissa toimii kymmenkunta asentajaa, kaksi tyon-
johtajaa sekd huoltopééllikké. Tyonvastaanotto toimii samoissa tiloissa tavara-
automyynnin kanssa, miké helpottaa tiedonkulkua myyjien ja tyénjohdon valilla myyta-

viin autoihin tehtdvien tarkistusten ja asennusten tarpeista.[1]

4.2  Nykyinen toimintamalli

Hyo6tyajoneuvojen laskutusprosessi on samankaltainen henkildéautohuollon kanssa, asia-
kaskunnassa vain on paljon enemman yrityksid. Ajanvaraukset tehdaan joko ajanvara-
uksen tai tydnjohdon kautta, varaosahenkilot tekevat ennakkokerdilyn ja tyonjohto tyon
vastaanoton, luovutuksen ja laskutuksen. Koska hydtyajoneuvojen huoltoihin ja korja-
uksiin kaytettava aika on yleensd henkildautoihin kéytettavad aikaa suurempi, mahtuu
paivaan yleensa véhemman tehtévia toita verrattuna henkiléautohuoltoon. Asiakkaatkin
yleensa ottavat sijaisauton tai ovat itse jarjestdneet aikataulunsa siten, ettei korjaamo-
kaynti aiheuta turhaa ajanhukkaa. Tdma tarkoittaa sitg, etta tyonjohtajilla on paljon ai-
kaa seurata toiden kulkua ja paivittdd tyomaarayksia. Tavara-auton omistajat myoskin
hakevat autonsa yleensé heti korjauksen jalkeen, jolloin tyénjohtajalle jaa paivan vii-
meiset tunnit aikaa selvittdd laskuja. Tasta johtuen laskut eivat j&4& pitkaksi aikaa ma-
kaamaan tyonjohdon pdydélle korjausten jalkeen. Tyonjohtaja pystyy heti laskuttamaan
auton kun asentaja tuo taytetyn tyémaarayksen. Muutamia ongelmakohtiakin kuitenkin

0ytyy.[6]
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4.3 Laskutuksen ongelmakohdat ja ratkaisut

Ensinndkin lisdtdiden manuaalisessa merkkauksessa tyoméaaraykselle on parantamisen
varaa. Hyotyajoneuvo-osastollakaan ei ole péasty eroon asentajien haluttomuudesta
kirjata kaikkia tehtyja toita. Siksi tyonjohtajilla kuluukin aikaa tarvittavien tietojen ky-
selemiseen. Ainoa keino parantaa asentajien kirjaushaluttomuutta on muistuttaa asian
tarkeydesta ja siihen onkin hyva hetki kerran kuussa, kun kuukausittaiset rynmépalave-

rit on otettu jalleen kayttoon.[6]

Toinen ongelmakohta ilmeni varaosatoiminnoissa. Asentajan mennessa hakemaan osia
varaosamyynnistd, merkitsee varaosahenkil6 kaikki lisdtdiden osat yleensa samalle jo-
bille, vaikka osat menisivatkin eri tydvaiheille. Tydnjohdon mielestd varaosamyynnin
henkil6t voisivat luoda uudet "jobit"”, eli tydvaiheet, aina myydesséan osia. Heilla kui-
tenkin on tieto siitd mihin mik&kin osa autossa menee ja he pystyvat paatteleméaan, mit-
k& osat kuuluvat samaan tyéhon. Asia korjaantuu ottamalla se esiin kuukausipalaverissa

ja sopimalla kaytanndsta varaosahenkildiden ja tydnjohtajien vélilla.[6]

Kolmantena ongelmana koettiin takuuasiat. Hy6tyajoneuvohuollolla ei ole omaa henki-
164 joka hoitaisi takuuasiat, joten kaikki takuukésittelyt joudutaan hoidattamaan yleis-
huollon takuumiehilld. Kaytantdé on suhteellisen sujuva vaikka vélimatka tyopisteiden
valilla onkin pitka, mika vaikeuttaa sujuvan kanssakdaymisen muun kuin sahkopostin
vilitykselld. Koska takuukorjauksia tehdaén erimerkkisiin autoihin ja jokaisella on oma
takuujarjestelménsa ja kéytantonsa, ei ongelmilta valtytd. Takuuasioihin saisi olla
enemman perehdytystd, varsinkin kun toinen tyénjohtaja on vaihtunut neljaan kertaan
vuoden sisalla. Uudet tyonjohtajat eivat valttaméttd ole perilla kaikkien merkkien kay-
tannoista ja talloin tyomaaraykset joko siirtyvat toisen tyonjohtajan tehtdvaksi tai sitten
mahdollisesti virheellisesti tdytettyina takuukasittelijoille. Virheiden korjauksiin kuluu

turhaa aikaa ja laskutus hidastuu.[6]

Liséksi tehtaiden vaatimien lisdselvitysten ja testauslipukkeiden tarpeesta ei yleensé ole
tayttd varmuutta. Turhien testausten tekoon kuluu turhaa aikaa, eika niista saa korvaus-
ta. Toisaalta liitteiden puuttuminen saattaa johtaa koko tyon korvauksen hylkaamiseen.
Takuukasittelijoitdkaan ei voi hdirita jokaisesta tyosta ja siihen tarvittavien dokumentti-

en madréstd, puhumattakaan lisatoistd. Takuukésittelijoiden tyot hairiintyvét ja heidan
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suorittamansa laskutus hidastuu, jos he joutuvat jatkuvasti neuvomaan tyonjohtajia tai
asentajia tarvittavista mittauksista.[6]

Ratkaisu ongelmiin olisi perehdytys takuuasioihin ja yleisimpien ongelmakohtien l&pi-
kayminen yhdessd, esimerkiksi kokouksissa. Lisaksi tehtailta tulevien uusien maarays-
ten kertominen kaikille asianomaisille henkilGille tavalla, jolla se jaisi mieleen voisi olla
avuksi. Kaikista takuutoista ja niiden tarvitsemista liitteista voisi tehdé esimerkiksi tau-
lukkotiedoston Lielahden korjaamon omaan yhteiseen kansioon. Siitd kévisi selvéksi
merkin, mallin, idn ja korjauskohteen perusteella tarvittavien lisaselvitysten mééara ja
laatu. Aluksi kyseisen tietokannan luominen saattaa tuntua haastavalta ja turhanpéivai-
seltd, mutta ajan my6td vahentyvd neuvonnan tarve toisi hyodyt esille. Eika tiedoston
paivittaminen uusien automallien ja uusiutuvien kéytantdjen ilmaantuessa olisi niin vaa-
tivaa ja aikaa vievaa. Tiedoston péivittamisen jalkeen tarvitsisi vain ilmoittaa kyseisten
mallien kanssa tekemisissé oleville henkil6ille tehdyistd muutoksista ja jatkossa he voi-
sivat vain tarkistaa tietokannasta tarvitsemansa tiedot, ilman ettd keneltdkaan tarvitsisi
kyselld. Liséksi merkitsemalla merkkikohtaisesti viimeisen péivityksen ajankohdan,

voitaisiin varmistua tiedoston ajankohtaisuudesta.[6]

Hya - huollon prosessi

Ajanvaraus

Ajanvaraus

4

Mahdollinen Asiakkaan
ennakkokeraily vastaanotto

Korjaus

Korjausten
Laskutus ja auton . . edetessa
luovutus tarvittavien osien
hankinta

KUVIO 3. Hyotyajoneuvohuollon prosessikaavio
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4.4  Assistor Oy

Hyotyajoneuvojen huollon viereisessa tilassa toimii Veho Groupin tytaryhtié Assistor
Oy, jonka tehtaviin kuuluu autojen pesut ja puhdistukset. Kaikki uudet autot pestaén ja
puhdistetaan Assisstorin tiloissa ennen asiakkaalle luovutusta. Useimmat vauriokorjaa-
molla olleet autot pesetetdén ainakin ulkoisesti Assisstorilla. Huolloissa kayneita autoja
voidaan my0s puhdistaa, jos asiakas néin toivoo. Tyontekijoitad toimitiloissa on noin

kymmenen.

Assistor mainitaan siksi, ettd sen kautta kulkee huomattava méard autoja. Ongelmia
laskutuksen suhteen ei varsinaisesti ole. Assisstorin henkilostd joutuu toimimaan tyon-
johdosta saamiensa asiakkaan toiveiden mukaisesti ja siina olisi parantamisen varaa.
Nimittain selkedssa ohjeistuksessa. Vaikka tyonjohto tayttaakin pesutilauslomakkeen,
niin se pitaisi taytta4 selkedsti. Lomake itsessédan on tehtdvadn sopiva. Ainoastaan sen
tayttdmisessad ja tulkinnassa on ollut sekavuutta. Oikeaoppista lomakkeen taytt6a pi-

taisikin siis tdhdentaa tyonjohdolle ja niille henkildille, jotka lomakkeita tayttavat.[15]
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5 Varaosamyynti

5.1 Varaosamyynti

Varaosamyynnin tehtdvand on jarjestda tarvittavat varaosat niita tarvitseville tahoille,
varmistaa yleisimpien kuluvien osien, kuten pyyhkimensulat ja suodattimet, saatavuus
kaikkina aikoina. VVaraosamyynti jakaantuu kahteen osaan, suoraan asiakkaita palvele-
vaan osaan ja asentajien kanssa tekemisissd olevan osaan. T&ssd tydssa keskitytddn
asentajien kanssa tekemisissé olevaan varaosaosastoon, silla suoraan asiakkaille myyvét
varaosahenkilot laskuttavat asiakkaat suoraan joko osaa tilatessa tai noudettaessa. Tassa
tapauksessa ei ole muuta ongelmaa, kuin ettd jos asiakas ei noudakaan osaa eiké vastaa
soittoihin ja osa jaa varastoon seisomaan. Tama on ongelma vain jos kyseinen osa har-
vemmin myytavaa laatua, eika sitd voi myyda toiseen autoon. Yksi ratkaisu on naissa
tapauksissa laskuttaa etukateen, kuten esimerkiksi uuden avaimen hankinnassa tehdaan.

Toinen ratkaisu olisi saada laskutusluvat myos yksityisasiakkaille.[7,8]

5.2 Nykyinen toimintamalli

Kolmella varaosamyyjéalla on jokaisella oma merkkinsd. Mercedes-Benzilla ja Citroénil-
la on kummallakin oma varaosamyyjéansa ja yksi henkild hoitaa sekd Hondan ettd For-
din varaosat. Tarvittaessa kukin pystyy tuuraamaan toista, esimerkiksi sairastapaukses-
sa. Varaosahenkilot kayvat paivittain l&pi Automasterissa nakyvaé listaa avonaisista
tyomaarayksistd. Sieltd kukin kdy ldpi oman merkkinsd avonaiset tyot lapi noin 1-2
kuukautta etukateen. Jos tehtdva tyo on selked, maardaikaishuolto, myy varaosahenkil®
kaikki tarvittavat osat, jotka voi ennakoida kyseiselle tydlle. Samalla han varmistaa osi-

en saatavuuden omasta tai toisen toimipisteen varastosta ja tarvittaessa tilaa lisaa.[7,8]

Kun tyomaarays on kayty lapi, varaosahenkilo ruksaa tyoméaarayksestd kohdan "Osat
ennakoitu”, jolloin tydmaaradys ei endé ndy tarkistettavien joukossa. 1-2 viikkoa ennen
ajoneuvon huoltoon tuloa varaosahenkild tarkistaa kaikki oman merkin tyoméaaraykset
kyseiselta aikavaliltd ja varmistaa vield osien I6ytymisen ja ty6lle myymisen. TallGin
h&n merkitsee toisen ruksin kohtaan "Ennakkokeréily suoritettu”. Noin viikkoa ennen
merkattua huoltoaikaa kerétédan jokaisen tyon varaosat omiin koreihinsa tai jos kyseessa

on isompia osia, niin silloin merkataan tydmaaraykseen paikka, josta ne 16ytyvéat. Tyon
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vaatiessa liséa osia, on varaosahenkilon tehtdva myyda ja merkitd annetut osat tyomaa-

raimelle, jolloin se pysyy kokoajan ajan tasalla.[7,8]

Koska kaikilla osilla on vain 21 vuorokauden palautusaika, on varaosahenkilon tehtava-
na varmistaa ettd osat menevat niille merkatuille toille timan ajan kuluessa. T&méa on
erityisen tarkedd niissa toissa joihin on tilattu sellaisia osia, joita harvemmin tarvitaan,
kuten tietyn variset osat, esimerkiksi sivupeilin kuoret. Jos asiakas peruu tyon tdman
ajan jalkeen ja osa jaa varastoon seisomaan pahimmassa tapauksessa vuosiksi, nostaa se
varaston arvoa ja taten vie, rahallisesti, tilaa muilta osilta, joita voitaisiin pitdé varastos-
sa. Varaston arvoa yritetddn pitdd mahdollisimman pienend, mutta samalla yritetdén
pitédd yleisimmin tarvittavia osia aina kasilla&. Tama luo ristiriidan, jonka asiakkaatkin
huomaavat, kun aikoja joudutaan siirtdaméén tai pyytdmaan tulemaan uudestaan. Asia-
kastyytyvyytta yritetddn parantaa palvelemalla mahdollisimman nopeasti, mutta saman-

aikaisesti yritetddn sitoa mahdollisimman vé&han varoja varastoon.[7,8]

5.3 Laskutuksen ongelmakohdat ja ratkaisut

Ongelmana varaosamyynnin osalta on informaation vahyys tarvittavista osista. Mé&aré-
aikaishuoltoihin ja jo diagnosoituihin vikoihin on helppo tilata ja myyda tarvittavat osat,
mutta epamaaraisiin korjaustoihin tdmé on vaikeampaa. Tama johtaa yleensa siihen, etta
joko asentaja joutuu kévelemaén tydpisteen ja varaosamyynnin vélid, jos osia loytyy, tai
sitten asiakas joutuu tulemaan uudestaan, kun osat ovat saapuneet. Siksi tiedonkulkua
olisikin tehostettava kaikkien osapuolten osalta. Tyonjohdon ja asentajien on heti in-
formoitava varaosamyyjia tarvittavista osista ja muutoksista tyotilanteissa. Ajanvaraus-
tilanteessa pitaisi heti ilmoittaa sellaisista toista ja niiden osista, jotka taytyy tilata. Tyon
peruuntuessa tai siirtyessé olisi varaosahenkildstolle ilmoitettava heti, jotta varatut osat
saadaan joko takaisin kiertoon tai palautettua. VVaraosamyynnista todettiinkin, ettei heil-
I& koskaan voi olla liikaa tietoa. Kuviossa 4 on esitetty varaosamyynnin prosessikaa-
vio.[7,8]
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6 Henkildautohuolto automerkeittain

Kuviossa 5 on kuvattu erds malli henkiléajoneuvohuollon laskutusprosessiksi.

Huollon prosessi _
H Tyonjohtaja Varacsat H
é

Ajanvaraus
Ajanvaraus
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ennakkokeraily vastaanotto ) tarvittavien osien

hankinta

4

Laskutus fa aut Kateisasiakkaat
askutus ja auton . . .
« « Korjaus ja koeajo
ovis Takuu o

Huolenpito

« Auton luovutus « Laskutettavat

KUVIO 5. Henkildautohuollon prosessikaavio

6.1 Ajanvaraus

Ajanvarauksella tarkoitetaan tassé yhteydessé erikseen toimivaa call centerid, joka on
toiminut Lielahden toimipisteessé jo puolitoista vuotta. Padsaantoisesti ajanvarauksia
tekeva CC operoi kahden hengen voimin samoissa tiloissa henkiléautohuollon tyonjoh-
don kanssa. Samassa osastossa toimii myos takuukasittely osalle automerkeistd. CC
tekee ajanvarauksia vain henkil6 - ja hydtyajoneuvohuolloille, silla pikahuolto ei toimi
ajanvarauksella ja vauriokorjaamolla on oma ajanvarausmenetelmansd. CC:n tekemat
ajanvaraukset ovat noin puolet kaikista tehdyistd ajanvarauksista. Tyodnjohtajat ja mui-
den toimipisteiden, l&hinnd Helsingin, ajanvarauskeskukset varaavat loput. Naistékin
ajanvarauksista paikallinen tyénjohto varaa suurimman osan itse joko asiakkaan kayn-

nin yhteydessa tai puhelimitse.
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6.1.1 Toimintamallin kehitys

CC:n suurimmat heikkoudet koettiin olevan tietojen kirjaamisessa, tarkistamisessa ja
valittamisessd. Kaikkiin asiakasvalituksiin tulisi Kirjata mahdollisimman tarkasti, jotta
valmistautuminen asiakkaan tulemiseen olisi mahdollisimman hyva. Asiakastietojen
oikeellisuus mahdollistaa nopean laskutuksen oikealta henkildltd. Muutokset ajanvara-
uksissa tulisi l1&hettédd vastaavalle tyonjohtajalle ja varaosamyyntiin, jotta varatut vara-
osa- ja henkildsto -resurssit voidaan ohjata toisaalle. Edelld mainitut kolme kohtaa ovat
osoittaneet kohenemista viime aikoina annetun uuden ohjeistuksen myo6td, mutta vanho-

jen toimintatapojen muuttaminen voi vieda aikaa.

Se mitd CC:n haluttaisiin vield lisddvan toimintaansa, on lisdpalvelujen myynti, esimer-
kiksi pesu- ja katsastuspalveluiden tarjoaminen. Lisaksi mahdollisten muiden korjausten
tarpeesta tulisi kysell&, kuten esimerkiksi lasinpyyhkimen sulkien, ajovalojen polttimoi-
den tai jarrupalojen vaihtotarpeesta voisi kysella etukateen. Téssd vaiheessa ilmenee
kuitenkin se ongelma, ettd useimmat asiakkaat olettavat merkkikorjaamon tietdvan
mahdollisista ongelmista autoissaan jo etukateen. Asiakastiedotkin olisi hyvé tarkistaa

jo puhelimessa, mutta tassékin vaiheessa saattaa ilmetd edella mainittu ongelma.

Erds ongelma koskettaa mydskin CC:td. Nimittdin tiedonkulkeminen ja erityisesti tie-
donkulkeutuminen CC:hen eika CC:std. Esimerkkind mainittakoon tarjous- ja takaisin-
kutsukampanjat, joista yleensa kuulee vasta asiakkaiden tiedustella ndiden tarjousten
sisdltoa. Toisena esimerkkind voidaan mainita tyonjohtajien &killiset poissaolot ja lo-
mat, jotka jalleen huomaa vasta asiakkaiden tiedustellessa. Asiakkaat kun yleensa ha-
luavat jutella teknisistd asioista juuri tuttujen tyonjohtajien kanssa. Namékin ongelmat
poistuisivat, jos tiedot kampanjoista ja tyonjohtajien poissaoloista ilmoitettaisiin vélit-
tomasti CC:hen.

6.2 Honda

Honda -merkilld on vain yksi paatoiminen tyonjohtaja joka johtaa viitta asentajaa. Tar-
vittaessa han myds pystyy hoitamaan muidenkin téiden vastaanottamisia ja -
luovuttamisia. Yhden tyonjohtajan etuna on se, ettd tdmé pysyy kokoajan ajan tasalla
asentajien tekemisisté ja pystyy hoitamaan ilmenevét yllatykset. Tietenkin viiden asen-

tajan ohjaaminen kaiken muun toiminnan keskell& voi olla vaativaa ja laskutus voi jadda
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taka-alalle eri merkkien asiakkaiden vaatiessa huomioimista. Téassa tapauksessa tyon-
johtajien vélinen yhteisty6 korostuu, varsinkin iltavuoroissa. Aamuvuoron tyénjohtajien
on taytynyt tehd& tyonsa valmiiksi tai ainakin jattanyt tarvittavat tiedot ja ohjeet tdiden

lapiviemiseksi.[14]

6.2.1 Laskutuksen kehitysehdotukset

Nykyinen toimintatapa koettiin toimivaksi ja mielekkaaksi, eika laskutuksen lapivien-
nissa tuntunut olevan ongelmia. Yhden tydnjohtajan hoitaessa suurimman osan yhden
merkin tapauksista, asiantuntevuus ja ammattitaito korostuvat. Honda -merkin kohdalla
laskutuksen viive onkin lyhyimpid koko toimipisteessa. Tiedonjakoa voisi kuitenkin
parantaa samoin kuin tyonjohtajien vélista yhteisty6ta ja kommunikaatiota. T&ma voisi
luonnistua joko yhteisilla illanistujaisilla, joissa ryhmahenkea nostatetaan, tai sitten
luomalla uusia toimintatapoja asioiden hoitamiseen ja ndiden teravoittamista kaikille

asianomaisille, myos sijaisuuksia hoitaville henkilGille.[14]

6.3 Ford

Ford -merkilld on yksi tyonjohtaja, kaksi asentajaa ja se on toiminut nykyisessa toimi-
pisteessd kohta kaksi vuotta. Vahaisesta tyotaakasta johtuen Fordin laskutus pysyy ajan
tasalla. Koska Fordin tyénjohdolla on véhemman tyétehtavid kuin esimerkiksi Citroénin

tyonjohdolla, on hanelld aikaa auttaa kyseisen merkin tyonjohtajaa tdman tyotehtévissa.

6.3.1 Laskutuksen ongelmakohdat ja kehitysehdotukset

Ongelmakohdiksi koettiin asiakastietojen ajan tasalla oleminen. Ne koettiin monessa
tapauksessa puutteellisiksi ja niiden selvittdmiseen ja korjaamiseen kului turhaa aikaa,
joka olisi voitu kayttaa toisin. VVaarat asiakastiedot huomataan joskus vasta siina vai-
heessa kun esimerkiksi leasingyhtiosté otetaan yhteyttd. Talloin laskut joudutaan hyvit-
tdmé&an. Laskuihin lisdttavien alennusprosenttien méaréd oli myos vaikea méaéritella.
Automaster -jarjestelmd ei automaattisesti anna tiettyjen asiakkaiden alennuksia, vaan

ne pitdd manuaalisesti korjata.[12]

Asiakastietojen kuntoon laittaminen ajoissa poistaisi myohemmassé vaiheessa tulevan

ongelman. Ne pitdisi varmistaa jo siind vaiheessa kun asiakas varaa aikansa, mutta
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mya0s siind vaiheessa kun auto tuodaan huoltoon ja viimeistaan siiné vaiheessa kun auto
luovutetaan. Tosin yksityisasiakkaiden tiedot taytyy olla kunnossa jo luovutettaessa,
mutta varsinkin yritys- ja leasing-asiakkaiden kohdalla tdm& on ajankohtaista. Tallgin

valtyttaisiin hyvityksiltd kun laskuille 10ydetaén heti kerralla oikea maksaja.

Alennusprosentit taasen ovat mutkikkaampi asia. Kanta-asiakkaiden tapauksessa asia on
helpompi, koska heille on yleensa alennus kokonaissummasta. Muissa tapauksissa nii-
den kayttéonottaminen on hankalampaa, kun on monia kohtia joihin ne pitdisi soveltaa.
Tassa tapauksessa jarjestelméaa pitdisi parantaa. Varsinkin jos alennukset koskevat vain

tiettyd tyo- tai osakokonaisuutta.

6.4 Citroén

Citroén -osasto koostuu yhdestd tyonjohtajasta ja kuudesta - seitsem&&n asentajasta.
Vaikka asentajia onkin monta tyonjohtajien lukuméaaréén suhteutettuna, on Citroénin
tyénjohtajalla tarvittaessa apunaan Fordin ja Hondan tyonjohtajat, joiden tydtaakka on
pienempi. Tyonjohtajien sijainneista johtuen, Fordin péatoiminen tyonjohtaja toimii

Citroénin toissijaisena tyonjohtajana.

6.4.1 Laskutuksen ongelmakohdat ja kehitysehdotukset

Nykyisessé toimintamallissa tuntui olevan vain yksi ongelmakohta ja se liittyi laskutta-
misen ajoittamiseen varsinkin ruuhkahuippuina. Téllaisia ruuhkahuippuja ovat varsinkin
kesdlomat, jolloin seké tyonjohtajat, asentajat ettd asiakkaat ovat lomalla. Asiakkaat kun
yleensa huollattavat autonsa ennen lomaansa. Toisia ruuhkahuippuja saattaa olla rengas-
sesonkien ajat kevaalla ja syksyllg, jolloin autot huollatetaan samaan aikaan renkaiden-
vaihtojen yhteydessé. Tallgin tydnjohtajilla ei ole aikaa laskuttaa normaalin tyon ohes-
sa, eikd varaa menna rauhallisemmalle tyopaatteelle laskuttamaan paitsi ehdottoman

pakon pakottamana, juurikin kuukauden loppupuolella.[13]

Ratkaisu td4h&dn ongelmaan saattaisi olla laskutuspaivien maarddminen jokaiselle tyon-
johtajalle. Esimerkiksi tyoviikko voitaisiin jakaa tdhan tapaan: tiistaina Hondan lasku-
tuspdiva, keskiviikkona Fordin ja torstaina Citroénin. Maanantai ja perjantai ovat yleen-
s& kiireisimpid péivié, jolloin kaikkien tydnjohtajien olisi hyva olla paikalla. T&m4 toi-
mintatapa kuitenkin jattdd yhden tydnjohtajan vajauksen laskutuspdivaa kohden. Kesa-
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sin asia hoituisi harjoittelijoilla, jotka muutenkin sijaistavat lomilla olevia tydnjohtajia.
Muina aikoina ratkaisu on hieman monimutkaisempi. Normaalina arkena kun kaikki
tyonjohtajat ovat paikalla ei yhdelle ylimaaréiselle ole tilaa tyonjohtotiskillad. T&llGin
tarvittaisiin yksi "ylimaarainen" tyonjohtaja, joka voisi tarvittaessa vaihtaa tyopistetta.
Tama tyonjohtaja voisi sitten ottaa laskutusvuorossa olevan tyonjohtajan paikan paivak-
si, tarvittaessa useammaksikin, ja talloin tyopaine muilla tyonjohtajilla ei kasvaisi. Sa-
malla my6s yllattavat sairastumiset eivat keskeyttéisi tyontekoa ja sijaista ei tarvitsisi

etsia kaukaa.

Tallakin ratkaisulla on omat ongelmansa. Ensinnakin tdéhén tyéhon maaratyn tyonjohta-
jan pitdisi hallita useamman merkin jarjestelmat ja toimintaperiaatteet. Liséksi tyo saat-
taisi olla stressaavaa kun joka péiva pitaisi vaihtaa osaamisaluetta. Sitten vielda tdmén
tyénjohtajan oma laskuttaminen tarvitsisi jarjestad, mutta pdiviahdn viikossa riittaa.
Suurin ongelma saattaisi muodostua Mercedeksen tyonjohdon lisédmisesta tdhan tyo-
kiertoon. Talloin paivat pitéisi jakaa useammalle henkil6lle, mutta toisaalta kaikki viisi
arkipéivaa voisi ottaa silloin kayttdon. Tosin laskutuspaikkoina yleisimmin kaytetyt
kaksi tyOpistettd ovat ajoittain muussa kéytossa, jolloin ongelmia saattaa esiintya. Mutta
tilanne muuttuu koko ajan ja yhteisesti sovituilla toimenpiteilld tdmékin toimintatapa

voitaisiin saada toimimaan.

6.5 Mercedes-Benz ja Smart

Mercedes-Benz -osasto koostuu kolmesta tyonjohtajasta ja kahdeksasta asentajasta.
Mercedes-Benz- ja Smart -huolto on yhdistetty, tosin Smart -merkkié hoitaa paatoimi-
sesti yksi tyonjohtajista. Mercedeksen ollessa yksi yleisimmista ja vaativimmista lasku-
tuskohteista muihin merkkeihin verrattaessa, on silld suhteellisesti vahadn ongelmia,

vaikka laskutusjonot ovatkin keskitasoon verrattuna korkeammat.

6.5.1 Laskutuksen ongelmakohdat ja kehitysehdotukset

Yleisimmin mainittu ongelmakohta oli tyénjohdon alimitoitus suhteessa asentajiin ja
tyotaakkaan. Vaikka Mercedekselld on vain pari asentajaa ja tyonjohtajaa enemmaén
kuin Citroénilla niin tyotaakka on suurempi johtuen tehtaan asettamista tiukemmista

vaatimuksista ja "valikoituneemmasta” asiakaskunnasta. Normaalissa miehityksessé
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toiden vastaanottaminen on selkedd, mutta yhdenkin tyénjohtajan poisjaaminen lisaa

muiden tyonjohtajien tyttaakkaa huomattavasti.[16]

Ratkaisu tahdn ongelmaan voisi olla edellisessa kohdassa (6.4.1) mainittu "yliméaarai-
nen" tai "kiertava" tyonjohtaja, joka pystyy auttamaan tarpeen mukaan. Talla& menetel-
malla yllattavatkin poissaolot voitaisiin hoitaa nopeasti. Samalla myds laskutuksen ja
lomien aiheuttamat vajaukset hoituisivat. Harjoittelijoiden kayttd keséisin korvaa osit-
tain tdman vajauksen, mutta ongelmana siind on koulutuksen puute ja tarkemmin sanot-

tuna merkkikohtaisten toimintatapojen ja korjaamon jarjestelmien opastuksen vahai-

Syys.

6.6 Rengasmyynti

Rengasmyynti on keskitetty yhdelle henkil6lle, joka my6s hoitaa renkaiden vaihtoa yh-
den asentajan kanssa. Kesa- ja talvirenkaiden vaihtosesonkeina apulaisia yhdesta kah-
teen lisad. Laskutus pysyy hyvin hallinnassa yhden henkilon vastatessa kaikkien renkai-
den ja vanteiden myynnistd. Asiakkaan tiedustellessa renkaiden hintoja omilla mitoil-
laan, pystyy rengasvastaava katsomaan kokonaishinnan samalla. Tama johtuu siité ettd
renkaisiin tehtavia toit4 ei ole kovin montaa ja ne on valmiiksi hinnoiteltu. Lisaksi ren-

kaille on valmiit hinnat olemassa.[11]
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7 Pohdinta

Tyon tarkoituksena oli selvittda laskutuksen ongelmakohtia ja pohtia niiden mahdollisia
ratkaisuja. Tassa onnistuttiin hyvin, silld jokaisesta osastosta 10ytyi jotain tehostamista
vaativaa toimintaa. Osa kehitysehdotuksista otettiin heti kayttoon niista raportoitaessa.
Tastd johtuen opinndytetydssd on mainittu jopa kehitysehdotuksen kehitysehdotuksia.
Osa kehitysehdotuksista vaatii pitempééa suunnittelua ja keskustelua, joten niiden toteu-

tuminen on viela epadvarmaa.

Suurimmat ongelmat ovat ohjeistuksessa ja tOiden maarissa. Seké asentajat ettd tyonjoh-
to kaipaavat lisad ohjeistusta automerkkikohtaisista toimintatavoista ja ohjelmistoista.
Varsinkin sijaisuuksia tekevét harjoittelijat ja uudet tyontekijat ovat vaikeuksissa itsel-
leen tuntemattomien jarjestelmien kanssa. Vaaditut taidot eivat ole samalla tasolla anne-
tun ohjeistuksen kanssa. Varsinkin eri automerkkien omat jéarjestelmat vaativat oman
patevyyden ja koulutuksen. Joillain osastoilla juurikin vaihtuva henkildstd aiheuttaa
omat ongelmansa, kun téiden ohessa joutuu ohjeistamaan useasti samoista asioista, mut-

ta eri henkilolle.

Kokonaisuudessaan opinnaytetydprojekti oli hyvin mielenkiintoinen. Tutkimuksia ja
haastatteluita tehdessa péasi tutustumaan paremmin tyopaikan henkiléstoon ja eri osas-
tojen toimintatapoihin. Erilaiset toimintatavat seka tyotahdit tulivat tutuiksi ja autokor-

jaamon laskutuksen kokonaisuus selveni huomattavasti.
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