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Insindorityd oli tutkimustyd Oy AGA Ab:n teknisen huoltopalvelujen toiminnanohjauksen
tietojarjestelmien kaytettavyydesta ja kaytdsta. Tyolla kartoitettiin tietojarjestelmien kayt-
t6a teknisten huoltopalveluiden ja sen lahimpien siséisten asiakkaiden nakokulmasta. Li-
saksi selvitettiin tietovirtojen liikkeita kyseisten organisaatioiden valilla. Tutkimusongelmas-
ta muodostettiin hypoteesi. Kaytdssa olevat teknistenhuoltopalveluiden tietojarjestelmat
eivat palvele kayttgjia, vaan aiheuttavat toimintojen tehottomuutta ja riskitilanteita.

Tutkimustyd toteutettiin kyselytutkimuksen ja C-CEl-analyysista valikoitujen analyysien
avulla. Kyselytutkimus suoritettiin Surveypal Oy:n kyselytytkalulla. Kyselyty6kalun etuina
oli sen toiminta internetissa ja analysointiin kdytettévien tulosten nopea saatavuus. Vasta-
usaktiivisuutta voitiin seurata helposti internetissa. Kyselylomakkeen rakentaminen ja mit-
tareiden asettaminen oli yksinkertaista. C-CEl-analyysin mallin mukaiset toiminto- ja toi-
mintaymparistdanalyysit suoritettiin haastattelututkimuksin myynnin, teknisen asiakaspal-
velun ja teknisen huoltopalvelunhenkildstolle. Haastattelut suoritettiin pdaosin henkiléhaas-
tatteluina. Haastattelun tuomia lisakysymyksia selvennettiin paivittaisissa keskusteluissa
henkildston kanssa.

Tutkimustulokset analysoitiin ensin erikseen, minka jalkeen niista tehtiin yhteinen analyysi.
Tydssa selvisi vakavia puutteita tietovirtojen liilkkeessa eri organisaatioiden valilla ja teknis-
ten huoltopalvelujen sisaisissa tietojarjestelmissa. Suurimpia havaittuja ongelmia oli kay-
tettavien tietojarjestelmien monimuotoisuus. Se aiheuttaa tilanteen, jossa eri organisaatiot
eivat kdyta samoja tietoléhteita. Tietojarjestelmat eivat mydskaan kommunikoi keskendan.
Voitiin siis todeta hypoteesin olevan tosi.
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The purpose of the research was to study the usability and usage of Oy AGA Ab technical
maintenance service unit's ERP systems. The study concentrated on exploring the usage of
information systems from the technical maintenance service unit's and their internal
customers’ perspective. In addition, the study addressed information flows between these
organisations. The research was based on the following hypothesis. The information
systems used by the technical maintenance service unit do not serve their users’ needs
but cause operational inefficiency and risky situations.

Research methods included a questionnaire and selected analysis from the C-CEI-method.
The questionnaire was implemented using an Internet-based survey tool by Surveypal Oy,
which enabled quick availability of results and easy monitoring of response rate on the
Internet. Constructing the survey and setting the appropriate measurements was simple.
The C-CEI-model based analysis of operational environment was done by interviewing
staff from Sales, Technical Customer Service and Technical Maintenance areas. Interviews
were mostly conducted in person. Additional questions arising from the interviews were
clarified in the course of daily work discussions with each individual. Working as in the Oy
AGA Ab Technical Maintenance Service unit enabled me to get the needed information
from the target groups.

The results of the research were first analysed separately after which a common analysis
was performed on them. Thus, this study presents a summary of the results, the purpose
of which is to verify the hypothesis. The research revealed major issues in information
flows between different organisations and in the technical maintenance unit’s information
systems. One of the most significant issues that was discovered is the large number of
systems being used. This results in a situation in which different organisations do not use
the same information sources. In addition, the information systems do not communicate
with each other. Therefore, it can be stated that the hypothesis was verified to be correct.
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1 Johdanto

InsinGoritydn tarkoituksena oli selvittdd Oy AGA Ab:n teknisissa huoltopalveluissa kay-
tettavien tietojarjestelmien nykytila, kartoittaa ongelmakohdat ja tarjota tydkaluja on-
gelmien ratkaisuun. Tehdaspalvelun muutos palvelemisesta kunnossapidon palveluliike-
toimintaan on tuonut uusia haasteita niin hallinnollisiin ty6tehtéaviin kuin kenttatyon

operointiin.

InsinGoritydn tekija tydskentelee Oy AGA Ab:n teknisten huoltopalveluiden huoltoinsi-
noorind. Opinndytetydn aihealue kuuluu osana tekijan tyotehtavan kuvaan, kun teknis-

ten huoltopalveluiden toimintaa kehitetaan.

Insindorityd suoritettiin kyselyin, haastatteluin ja perehtymalld lahdeaineistoihin. Tyos-
sa pyrittiin huomioimaan eri henkilostéryhmien tarpeet ja vaateet tietojarjestelmilta
hyodyntden mm. C-CEl-menetelmaa seka hypoteesia testaavaa tutkimusta. Hypoteesin
testaavaa tutkimusta varten luotiin ongelmista hypoteesi, jota voitiin testata. Saadut
tulokset analysoitiin, mink& jalkeen niista annettiin toimenpide-ehdotukset huoltopalve-

luiden johtoryhmalle.

Insindoritydssa esitettiin  suurimmaksi ongelmaksi kunnossapidon tietojarjestelmien
rajapintojen puutteet yrityksen nykyisiin tietojarjestelmiin. Toiseksi ongelmaksi todettiin
tietojarjestelmien huono kaytettavyys kunnossapidon palveluliiketoiminnassa. Kunnos-
sapidon tietojarjestelman sovelluksena kaytetdan Solteqin Artturi 2.6.132-versiota. Art-
turilla ei ole rajapintaa yrityksen mihinkaan tietojarjestelmaan, eika siind ole toimivaa
kenttédkunnossapidon tydnohjausliittymaa. Tiedonsiirto tietojarjestelmien vélilla tapah-

tuu manuaalisesti.

Lahdeaineistona kaytettiin kunnossapitopalveluiden, tietojarjestelmien ja tutkimusme-
todeihin liittyvaa Kkirjallisuutta. Insindoéritydn kyselyt suoritettiin Sonectan internetpoh-
jaisella Surveypal tyokalulla. Haastattelut suoritettiin henkilokohtaisesti kohdehenkil6i-

den kanssa.



1.1 Oy AGA Ab: n yritysesittely

Oy AGA Ab on toiminut Suomessa vuodesta 1917 lahtien. Yrityksen historia alkaa vuo-
desta 1904, jolloin perustettiin Svenska A.B. Gasackumulator. Perustajana toimi johtaja
A.R. Nordvall. Yrityksen toiminta oli tuleva perustumaan pitkalti Nobelin fysiikanpalkin-

non saajan insindori, tohtori h.c. Gustaf Dalénin keksinndgille.

Gustaf Dalénin ensimmédinen keksintd vuonna 1892 oli maidon rasvapitoisuusmittari.
Taman keksinnon jalkeen han hylkasi uran maanviljelijand ja meijerin hoitajana. Ja
aloitti tekniikan opiskelut keksija Gustaf de Lavalin innoittamana Tukholmassa vuonna
1892. [1; 16]

Gustaf Dalénia kohtasi syyskuun 27. paiva vuonna 1912 onnettomuus. Tutkiessaan
tutkimusryhméansa kanssa asetyleenipullojen turvallisuutta niiden altistuessa kovalle
kuumuudelle rajahti koesarjan aikana yksi kaasupullo. Kaasupullosta sydksyi hehkuvaa
massaa ympadrilla olevien padlle. Pahiten loukkaantui Gustaf Dalén itse. Han sokeu-
tui.[1; 22]

Han oli ennen sokeutumistaan keksinyt mm. asetyleenilla toimivia majakkalaitteistoja,
jotka toimivat ympari maailman merien. Naistd "itsetoimivia sdatimia koskevista kek-
sinndista, joita yhdessa kaasuakkumulaattoreiden kanssa kaytetddn majakoiden ja va-
lopoijujen kanssa” [1; 22] han sai Ruotsin tiedeakatemian Nobelin fysiikan palkinnon
sairasvuoteelleen. Gustaf Dalén kuoli joulukuu 9. paivana vuonna 1937. "Suurmies ol

poistunut, mutta hanen tyonsa elaa yha.”[1; 25]

Nykypaivand Oy AGA Ab on Pohjoismaiden johtava kaasuyhtio, joka kuuluu Linde
Group-konserniin. AGA on keskittynyt kaasujen valmistukseen seka niiden myyntiin ja
jakeluun. Liikevaihto vuonna 2008 oli 180 milj. € ja henkiléstda Suomessa 360. Koko

konsernin liikevaihdon ollessa 12 mrd. € ja henkil6stda lahes 50 000.[ 2;]



1.2 Tekniset huoltopalvelut

Oy AGA Ab:n tekniset huoltopalvelut tarjoaa asiakkailleen huolto- ja kunnossapitopal-
veluja kaasujakelujarjestelmien koko elinkaaren ajaksi. Vastuualueeseen kuuluu myo6s
Oy AGA Ab:n omistamien painelaitteiden lakisateiset tarkastukset seka huollot. AGA:n

kentalla tydskentelevat huoltoteknikot ovat kokeneita ja osaavia ammattilaisia.

Teknisten huoltopalveluiden esikunta koostuu johtajasta, esimiehistd ja resurssisuun-
nistelijasta. Taman liséksi huoltopalvelulla on kaytettévissa yhteinen resurssi Pohjois-
maiden kanssa. Kyseinen resurssi tydskentelee laiteryhmaéssa, joka vastaa AGA:n omis-

tamien laitteiden hankinnoista ja niihin liittyvistd dokumentoinneista.

AGA:n tekniset huoltopalvelut on aikaisemmin toiminut tehdaspalveluna AGA:n omille
ilmakaasutehtaille ja tuotantolaitoksille. Muutos palvelemisesta palveluliiketoimintaan

on tapahtunut vaiheittain 2000-luvulla. Tehdaspalvelu on lahtokohtaisesti ulkoistettu.

2 Tutkimusmenetelmat

2.1 Yleista

Tutkimusmenetelmilla on tarkoitus kerdta aineistollisesti ja laadullisesti riittavan laaja-
alainen tutkimusaineisto. Tutkimusmenetelmat voidaan paasaantotisesti jakaa kahteen
paaryhmaan: laadullisiin menetelmiin ja kvantitatiivisiin menetelmiin. Se, kumpaan ryh-
maan kuuluvaa menetelmaa kayttad, ei saa muodostua tutkimusta rajoittavaksi tekijak-
si. Tieto-opilliset lahtékohdat eivat saa muodostua ongelmaksi lopullisessa soveltami-
sessa. Tutkimusmenetelmid valittaessa on kyettdva koestamaan menetelmat ajatuksel-

lisesti seka tieteellisesti.[3;15 ]

Empiirisessa tutkimuksessa voidaan soveltaa molempiin paaryhmiin soveltuvia metode-
ja rinnakkain. Tarkeimpid tehtavia tutkimuksen konkretiassa on muodostaa tutkimuk-
sen kohteesta malli. Mallin ympérille pitda voida rakentaa jarkevien perusteiden mukai-
nen konkreettinen teoria. Malli tulee voida testata luotettavasti. Kehitettavan mallin
muodostamisessa on tarkedta perehtyd aihealueen taustatietoihin ja teoriaan. Tama
tapahtuu hakemalla tietoja teksteistd, esimerkeisté ja henkilékontakteilla. Jos saatavilla

on aiempia tutkimuksia tai esikuvia tulee niitd hyddyntdd mahdollisuuksien mukaan.



Mallin tulee kyetéd auttamaan tietojen analysointia ja vastauksen loytymista ongelmaan.

[4]

2.2 Laadullinen tutkimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus perustuu karkeasti ihmismielen tuottamiin kes-
kusteluihin ymparilla olevien kysymyksien ratkaisemiseksi: kuinka voimme asian rat-
kaista, mitd mieltd toiset ovat asiasta, kuinka voidaan tulkita asioita objektiivisesti ja
niin edelleen. Tutkijan tulee laadullisessa tutkimuksessa perehtya tutkittavaan aihee-

seen tarkasti, ennakkoluulottomasti ja koestamalla ajatuksellisesti tutkimuksensa.

Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimusmenetelma erotetaan usein toisistaan, vaik-
kakin niitd voidaan hyvin hyddyntda samassa tutkimuksessa ja sen analysoinnissa.
Laadullisesta tutkimuksesta rajataan pois tutkimukset, joissa on hyddynnetty litteroitua
tai muuta teksti- tai kuva-aineistoa, joka on jalkikdteen muunnettu tilastollista analyy-
sid vastaavaan muotoon. Laadullisen tutkimuksen lédhtékohtana on tarkastella tutki-
musaineistoja kokonaisuutena ja hyodyntaa tilastollisten analyysien tuloksia rinnastei-
sina.[5; 27].

2.3 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus argumentoidaan tilastollisten yhteyksien avulla, pa&asaantoi-
sesti taulukoita hyédyntden. Tutkimusyksikdille annetaan arvoja eri muuttujilla. Arvot
voivat olla lukuja tai kirjainsymboleja. Kvantitatiivisen tutkimuksen yleisperiaatetta voi

verrata luonnontieteista tuttuun koemenettelyyn. [5; 34]

Kvantitatiivinen tutkimus perustuu siis laskentaan maéarista, joista haetaan yhdenmu-
kaisuuksia. Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla ei kuitenkaan ole tarkoitus tutkia
yksittéisia tapahtumia. Jotta tutkimusmenetelmd olisi luotettava, tulisi sen sisaltaa riit-
tava maara tilastollista tietoa. Taman liséksi tutkimustiedon tulisi olla pysyvaa ja pate-

vaa.



2.4  Kyselytutkimus

Kyselytutkimus suoritetaan tutkijan laatimalla kyselylomakkeella tai haastattelututki-
muksella tutkittaville joukoille. Erona kyselylomakkeella ja haastatteluilla on se, ettd
lomakkeen tulee toimia ilman tutkijan lasndoloa. Kyselyssa ei tehda eroa lomakkeen ja
haastattelun valilla, koska ne eivat juuri poikkea toisistaan. Kyselytutkimusta voidaan

pitaa kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena.

Kyselytutkimus soveltuu mittausvalineeksi useaan tieteelliseen tutkimusalaan. Kysely-
tutkimuksella saa erittdin hyvin kerattya tietoa ihmisten mielipiteistd, asenteista, arvois-
ta, toiminnasta ja ilmidista sekad teknisistd tutkimuskohteista. Thmisten mielipiteiden,
arvojen ja asenteiden analysointi ei kuitenkaan ole helppoa validiteetin puutteen takia.
Kyselytutkimuksessa on tutkijan kiinnitettava erityista huomiota kysymyksiin seka nii-
den toistettavuuteen, kun ne kohdistuvat ihmisten asenteisiin, arvoihin ja mielipiteisiin.
Insindoritieteissa asia on kyselyjen kohdalla todistettavampi, koska mitattavat suureet

voidaan todistaa insintoritieteita kayttaen. [6; 11]

Opinnaytetydssa kyselytutkimukset suoritetaan Surveypal Oy:n internetpohjaisella ky-

selytyokalulla. [7]

Mittarit laatii opinndytetyon tekija. Kyselyn perusjoukkoon kuuluvat teknisten huolto-
palveluiden, teknisen asiakaspalvelun sekd myynninhenkilostd. Perusjoukon eri henki-
I6storyhmille asetetaan mittarit niin, ettd mitattavien mittareiden validointi mahdollis-

tuu.

2.4.1 Kyselytutkimuksen mittarit

Kyselytutkimuksessa mittareiksi kutsutaan vaittdmia ja kysymyksia, joilla pyritdan mit-
taamaan ilmidita, asenteita ja arvoja moniulotteisesti. Tutkija luo mittarit huomioimalla
tutkittavan asian sisallon. Valmiita mittareita voidaan myos kayttadd, jos ne tukevat
asiasisaltod. Naiden pohjalta voidaan rakentaa mittarit, jotka tutkivat tutkimuksen pe-

rusjoukon kayttaytymista tutkittavana olevan mallin ympérilla. Mittarit tulee kohdentaa



mahdollisimman l&helle tutkittavan mallin perusteiden konkretiaa. Talldin saadaan hyva

yleiskésitys laadullista ja kvantitatiivista tutkimusta varten. [6; 12]

2.4.2 Kyselytutkimuksen menetelmat

Kyselytutkimuksessa aineisto koostuu paasaantoisesti numeerisesta tiedosta huolimatta
siitd, ettd mittarit esitellaan sanallisesti. Kyselytutkimuksessa tulee varata mahdollisuus
sanallisesti annettavaan taydentavaan tietoon. Laadullisen ja maarallisen tiedon yhdis-

telmalla voidaan pureutua hyvin tutkittavan mallin ongelmiin. [6; 13]

Aineiston analysointi tulee suorittaa huolellisesti valttaen liiallista mekaanista kasittelya.
Menetelma tuottaa tietoa, jota voidaan kasitella suoraan tuloksista, mutta myds tietoa,
johon kaytetadn laadullisia tutkimusmenetelmia. Naiden tietojen yhdistamisesta saa-

daan vastaus mallin ongelmiin.

2.4.3 Kyselylomake mittausvalineena

Kyselytutkimuksen tarkeimpia tytkaluja on kyselylomake. Kyselylomake tulee suunni-
tella huolellisesti tutkittavan mallin ymparille. Kyselylomake on ainutkertainen tyokalu.
Sen sisaltamia mittareita ei voi endaa muuttaa kohderyhmien vastauksien jalkeen. Rat-
kaisevaa hyvassa kyselylomakkeessa on mittareiden asettelu sisalléllisesti ja tilastolli-
sesti mielekkaalla tavalla. Kyselylomakkeen tulee innostaa vastaajaa vastaamaan lo-

makkeen kysymyksiin rehellisesti ja ajatuksella. [6; 20]

2.4.4 Verkkopohjainen kyselytydkalu

Verkkolomakkeiden kayttd tutkimuskaytossa on yleistynyt voimakkaasti. Syy tdhan on
ollut verkkopohjaisten tydkalujen yleistyminen seké niiden kaytettavyyden huomattava

parantuminen. [6; 48]

Kyselytyokalulla tehtdessa saadaan kyselylomakkeen ulkoasua seka kysymyksia muo-
kattua kohderyhmékohtaisesti. Tastd on etuna mittareiden asettelussa se, ettd mitta-

reiden validointi onnistuu tasmallisemmin.



Kyselytyokalut tuottavat dataa suoraan tutkijan kaytettéavéksi taulukkomuodossa, mika
véahentdd paperilomakkeiden tallentamisesta aiheutuvaa virhemahdollisuutta seka te-

hostaa ajan kayttoa.

2.5 C-CEl-menetelma

C-CEIl (Customer-Centered ERP-implementation)-menetelmén ovat kehittdneet Tampe-
reen teknillisen yliopiston tutkijat Inka Vilpola ja llkka Kouri. Menetelm& kuvaa laaja-
alaisesti jarjestelméhankkeiden toimintamalleja. Menetelméan tarkoituksena on nostaa
esiin kayttajien merkitys tietojarjestelmien suunnittelussa ja kayttoonotossa. Menetel-
ma on kehitetty yritysten ERP-hankkeiden haasteisiin pienentamalla riskid virheellisesta

hankinnasta. [8; 4]

2.5.1 VYleista

Opinnaytetydssa C-CEI-menetelmad tullaan hyddyntdmaan tietojarjestelmien liittyvien
ongelmien maarittelyyn ja analysointiin. C-CEl-menetelm& soveltuu hyvin maaritta-

maan hyvin tietojarjestelmien nykytilaa analyysiensa avulla.

C-CEl-menetelmassa perehdytadn yrityksen toimintamalleihin kahden eri analyysin
kautta. Toiminto- ja toimintaymparistdanalyysien kautta yritys saa selkeyden nykytilas-
ta. Taman seurauksena voidaan lahted suunnittelemaan tavoitetilaa tietojarjestelmien

osalta. [8; 4]

C-CEl menetelméan analyysien avulla voidaan maaritella vaatimusmaarittely tulevan
globaalin toiminnanohjausjarjestelman projektin yhteydessa. Tama vaatimusmaarittely
on tulevan toiminnanohjausjarjestelman kehityssuunnitelmassa téarkedssa roolissa. Sii-
na tulee huomioida kayttéonoton riskienhallintasuunnitelma ja muutosvaatimusmaarit-

tely uuden toimintaymparistésuunnitelman mukaisesti.

2.5.2 C-CEl-menetelméan toimintoanalyysi

Toimintoanalyysin tavoitteena on tunnistaa kriittiset toiminnot yrityksen tietojarjestel-
mien valilld. Toimintoanalyysissa selvitetéddn yrityksen strategiset ja toiminnalliset ta-

voitteet lapi organisaation. Toimintoanalyysissa selvitetdan kyselyin tehtévakohtaiset



toimintomallit tieto- ja materiaalivirtoineen. Lisdksi tulee selvittdad tietojenkasittelyn

tarpeet ja vaatimukset. Kyselyissa kaytetdan asialistaa, joka on esitetty liitteessa 1.

Tietojen avulla saadaan luotua kokonaiskuva toimintamalleista ja paallekkaisyyksista
sekd ongelmista. Tietojen avulla maaritelldan yrityksen tietojarjestelmien vaatimukset
ja toimintamalli. Toimintamallit ja vaatimukset maarittavat painopisteen toimintaympa-

ristbanalyysille.[8; 22]

2.5.3 C-CEl-menetelman toimintaymparistdanalyysi

Toimintaymparistbanalyysi kuvaa yrityksen toimintaympéaristén ja sen sosiaaliset yh-
teydet organisaatioiden valilla. Toimintaymparistdanalyysilla saadaan mallinnettua tyo-
suoritteet tydymparistossa. Tydsuoritemallien avulla saadaan esille tydskentelymalleja,
jotka eivat tule esille kyselyissd. Nama mallit ovat yleensa rutiininomaisia malleja, jotka
ovat ajan my6ta muovautuneet tydtehtavan toimintamalliksi. Esimerkkeind voidaan
mainita tiedonkulkuongelmat, paallekkaiset toiminnot tydtehtavien valilla ja hiljaisen

tiedon katoaminen.[8; 22]

Toimintaymparistdéanalyysi antaa kuvauksen tietojarjestelmien kayttajista, organisaato-
risesta hierarkiasta seka tyotehtavien sosiaalisista ja fyysisistd ymparistosta yrityksessa.
Kuvauksen mallia voidaan analysoida kriittisesti ja selvittda tietojarjestelmien toimin-

taymparistdn nykytila. Toimintaymparistdanalyysin muistista on esitelty liitteessa 2.

2.5.4 C-CEl-menetelman riskianalyysi

Riskianalyysissa pyritddn tunnistamaan tietojarjestelmien seka toimintaymparistén ai-
heuttamat riskit yritystoiminnalle. Analyysissa kartoitetaan tietojarjestelmien ohjelmis-
toihin, organisaatioon ja toimintatapoihin liittyvia riskeja. Riskit voivat liittya tietojarjes-
telmien kayttoon tai tietojarjestelmien ohjelmistoihin. Riskit ovat tunnistettavissa toi-
minto- ja toimintaymparistbanalyyseja tehtdessa. Onkin tarkeadta toteuttaa riskianalyy-

sia samanaikaisesti toiminta- ja toimintoymparistdanalyyseja suoritettaessa.[8; 24]



2.6 Hypoteesia testaava tutkimus

Kun tutkimuskohde tunnetaan ja siitd halutaan selvittda yksityiskohtia tai sen kayttay-
tymisté eri tilanteissa, voidaan tutkimuskohteesta muodostaa hypoteesi. Tutkimuksen
aikana tutkija testaa ja selvittdd havaintomateriaalin avulla hypoteesin paikkansa pita-
vyyden. Hypoteesia testaavassa tutkimuksessa on tarkeata sailyttdd muodostettu hypo-

teesi koko tutkimustydn ajan. Tama siksi jotta tutkimuksen kurinalaisuus sailyisi. [4;5]

Hypoteesi perustuu oletukselle, jossa yksi tai useampi asia (y) on riippuvainen asioiden
(x) tilasta. Matemaattinen malli on muotoa y = f(x) jossa x = riippumaton muuttuja eli

selittgjd, y = riippuva muuttuja eli selitettava. [4;6]

2.7 Triangulaatio

Eri menetelmien, tutkijoiden, tietoldhteiden tai teorioiden yhdistamista tutkimuksessa
kutsutaan triangulaatioksi. Triangulaation etuina on tutkimuksen moninakdkulmaisuu-
den ja paradigmaisuuden lisddntyminen. Tutkimusmenetelmien ja tutkimustulosten
yhdistamisellad voidaan lisatd tutkimustuloksen luotettavuutta.
Triangulaatiossa on tunnistettavissa yleisesti nelja paatyyppia:

e aineistotriangulaatio

e tutkijatriangulaatio

¢ teoriatriangulaatio

e menetelmatriangulaatio.

Aineistotriangulaatiossa kdytetaan eri aineistoja tai tiedon kohteita. Usein aineistot ovat

haastatteluja, tilastoja tai historiatietoja.

Tutkijatriangulaatiossa tutkijoita on useita. Tutkijat tutkivat samaa ilmiota osassa tut-

kimusta tai koko tutkimusalueella.

Teoriatriangulaatiossa hyddynnetdan useita teoreettisia nakdkulmia.

Menetelmatriangulaatiossa voidaan yhdistad laadulliset ja kvantitatiiviset menetelmat.

Menetelmatriangulaation kayttd tutkimuksessa on perusteltua, koska yksittéisellda me-
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netelmalld saadaan tulos vain yhdestd ndkodkulmasta. Menetelmatriangulaatio soveltuu

hyvin tutkimukseen, jossa tutkitaan ihmisen toimintaa ja sen vaikutuksia. [16;19]

3 Tietojarjestelmien kuvaukset

Tietojarjestelmat ovat tana paivana erittain tarkeassa roolissa yritystoiminnassa. Tieto-
jarjestelmien pettdessa yrityksen toiminta on haavoittuvassa tilassa. Jo muutamien
tuntien toimimattomuus aiheuttaa yleensa myyntitulojen menetyksia tai tuotantohairi-
Oitd. Tama voi vaikuttaa merkittavasti yrityksen kustannustehokkuuteen. Tietojarjes-
telmia kaytetdan lapi koko organisaation. Ne muodostavat olemassaolollaan ja kaytet-
tavyydelldan yritystoiminnan kivijalan. Tama kivijalan olemassaoloa ei voi tdna paivana

véheksyéa. Sen on tuettava yritystoimintaa l&pi organisaatioiden. [9; 17]

Tietojarjestelma pitaa sisalladn ohjelmistot, koneet, tiedonsiirron ja kayttajat. Tietojar-
jestelma on siis kokonaisuus, johon vaikuttavat niin laitehankinnat kuin ihmisetkin. Nai-
den asioiden yhtdaikainen hallinnoiminen ratkaisee osaamisen yhdella yrityksen avain-

osaamisalueella. [9; 18]

3.1 Tietojarjestelmat yrityksessa

Yritykseen on hankittu tietojarjestelmia kahdesta syystd, tukemaan yrityksen sisdista
tietojen kasittelya ja parantamaan tuotannon toiminnan tukitoimintojen kaytettavyytta.
Kuviossa 1 on esitettyna yrityksen funktioiden tukena kayttamia yleisempida tietojarjes-

telmia.
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Kuvio 1. Tietojarjestelmien kaytto yritysten sisalla [9;19]

3.1.1 Myynnin tietojarjestelmat

CRM (Customer Relationship Management) on myynnin asiakkuudenhallintajarjestelma.
CRM pitda sisallaan asiakkaisiin liittyvdn myynnin raportointi- ja seurantatiedon. Jarjes-
telmé@n tavoitteena on parantaa asiakkaisiin liittyvan tiedon kulkua yrityksen sisélla.

Tietoa tarvitsevat myynnin johdon liséksi my6s muut myynnin tukitoiminnot.[9; 19]

Myynnin tietojarjestelmat ovat tarkedssd roolissa myyntikentéan toiminnoissa. Nailla
tietojarjestelmilla myyntiorganisaatiot luovat myyntistrategioitaan asiakasryhmille tai

yksittaisille asiakkaille. Tietojarjestelmassa olevan tiedon tulee olla luotettavaa ja sen
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tulee kattaa myynnin tiedon tarve myyntikohteesta. Tietojarjestelmistd on saatava tie-

toa menneisyydesta, ja sen on kyettdva auttamaan tulevaisuuden arvioinnissa.

3.1.2 Tuotannon tietojarjestelmat

ERP (Enterprise Resource Planning) on yksi laajimmista yrityksen tietojarjestelmista.
Tama toiminnanohjausjarjestelma pitaa nykypaivana sisallaan yritykselle tarkeitd oh-
jelmistoja tai ohjelmiston. ERP-tietojarjestelma kasittdd tuotteen hallinnan koko sen
elinkaaren aikana raaka-aineista valmiiseen tuotteeseen saakka. ERP-jarjestelmalla
saadaan tuotettu tarkkaa ja hyddyllista tietoa eri tuotantovaiheiden seurantaa varten.
Tama edesauttaa virhetilanteiden havaitsemisessa sekd prosessien tehostamisessa

yrityksen kustannustehokasta toimintaa tavoiteltaessa.

ERP tietojarjestelman lisaksi tuotannolla on kaytdssaan tuotetiedon hallintajarjestelma
PDM (Product Data Management). PDM-jarjestelmiin tulee tietoa eri puolelta yrityksen
organisaatiota. PDM jarjestelmalla kyetaan hallinnoimaan tata tietomassaa.[9; 19]

Kunnossapidon tietojarjestelmat esitelladn omassa kappaleessaan.

3.1.3 Oston tietojarjestelmat

Osto-organisaatio on toiminnallaan téarkeassa roolissa yrityksen kustannustehokkaan
toiminnan kanssa. Ostotoiminnan tietojarjestelmien tulee palvella osto-organisaatiota
tietokantojen kautta. Ndista tietokannoista tulee selvitd esimerkiksi tarvikkeiden me-
nekki tuotannossa. Naiden tietokantojen pohjalta osto kykenee tekeméaan kustannuste-

hokkaita sopimuksia niin palveluihin kuin tarvikkeisiin. [9; 20]

Oston tietojarjestelmien tarkoituksena on auttaa kustannustehokkaissa hankinnoissa.
Yritysten globalisoituessa on tarpeen saada hankinnoista keskitetysti tietoa oston kayt-
toon. Taman liséksi oston tietojarjestelmat parantavat hankintojen nakyvyytta. Tietoa

hankinnoista voidaan hyddyntaa yli organisaatiorajojen.
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3.1.4 Hallinnon tietojarjestelmat

Hallinnon tietojarjestelmat kasittavat talous-, henkilésto- ja palkkahallinnon tietojarjes-
telmat. Naiden tietojarjestelmien kayttd ulottuu lapi yrityksen organisaation. Jarjestel-

miin tulee tietoa yrityksen muista tietojarjestelmista.[9; 20]

Hallinnon tietojarjestelmissa on tapahtunut muutoksia lahimenneisyydessa. Esimerkki-
na voidaan mainita palkka- ja matkalaskuohjelmistojen kayttd internetissd. Tama muu-

tos on vahentanyt sekaannuksia henkiloston rahaliikenteessa.

Taloushallinnon tietojarjestelmisséa on mydés siirrytty sahkaisiin jarjestelmiin. Kaytossa
ostolaskujen tarkastus internetin vélityksella helpottaa arkipdivan rutiineja ja tarkasta-

via silmid saadaan enemman kayttoon.

Henkilostohallinnon tietojarjestelmat ovat mahdollistaneet reaaliaikaisen koulutusrekis-
terin yllapidon, jonka ansiosta voidaan nahda esimerkiksi ty6turvallisuuskoulutuksen

tarpeet keskitetysti.

3.2 Tietojarjestelmien kaytto yrityksessa

Yrityksen eri tietojarjestelmien hallinnoima tieto on useasti paallekkaista eri tietojarjes-
telmien valilla. TAma asettaa tietojarjestelmille vaatimuksia tietojen ristiin vaihtamises-
ta. Toisaalta tietojarjestelmid voidaan myods korvata laajemmilla ohjelmistoilla, jotka
mahdollistavat eri funktioiden kayttavan samaa ohjelmistoa. Talléin ohjelmistosta tulee
kayttoon vain funktiokohtaiset sovellukset. Yrityksen tietojarjestelmien uusina haastei-
na on hallinnollisten toimintojen ulkoistamiset. Yritysten tietojarjestelmien on keskus-

teltava yritysten valilla. Automatisoinnin taso on riippuvainen yrityksen koosta.
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Kuvio 2. Yrityksen sisédisten jarjestelmien integrointi.[9; 20]

Tietojarjestelmien integrointi mahdollistaa tietojarjestelmien tietojen automatisoinnin.
Automatisoinnin tuloksena yrityksen tietojarjestelmien viestilikenne on kaksisuuntaista,

jolloin eri funktiot saavat kayttoonsa tarvitsemansa tiedon.[9; 21]

Tietojarjestelmien tarkoituksena tulee helpottaa yrityksen toimintojen suorittamista.
Toimintojen automatisoinnin tarkoituksena on pienentdd virheiden mahdollisuutta ja
parantaa kustannustehokkuutta. Tietojarjestelmilla tavoitellaan hydtyja muun muassa
seuraavista liiketoiminnallisista hyodyista [9; 27]:

e prosessien automatisointi
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e asiakaspalvelun parantaminen

e jakelukanavien parantaminen

e virheiden vahentaminen ja laadun parantaminen
e kilpailukyvyn varmentaminen

e alihankintaketjun tiivistaminen

e tiedon hallinta

e kustannusten vahentaminen ja tulovirran lisadmien.

4 Kunnossapito

Kunnossapito on kasitteena laaja. Se pitdd siséllaadn tuotantovélineiden ja tuotantotilo-
jen toiminnan varmistamisen niiden koko elinkaaren ajaksi. Hyvin usein kuitenkin erite-
taan kunnossapidosta erilleen teollisuuden kunnossapito. Tassa opinnaytetydssa kasi-
telladn kunnossapito-termilla vain teollisuuden kunnossapitoa. Teollisuuden kunnossa-
pidossa huomioidaan tuotantolaitteistojen ja niihin liittyvien kayttohyoddykelaitteistojen

kunnossapito. [14; 11]

Kunnossapidon paatavoitteena kayttévarmuuden turvaaminen. Kayttévarmuus koostuu
toimintavarmuudesta, kunnossapidettavyydestd ja kunnossapitovarmuudesta.[14;11]
Kayttovarmuuden turvaaminen on korostunut teollisuudessa prosessien tehostamisen
kautta. Kayttdvarmuuteen liittyvien kunnossapito tehtdvien monipuolisuus on luonut
haasteita kunnossapidolle. Taméan johdosta on osa kunnossapidon tehtévista ulkoistet-
tu oman alansa osaajille. Kunnossapidon tehtavia ulkoiltaessa dokumentoinnin merkitys

kunnossapidon tydtehtavissa korostuu.

4.1 Kenttdkunnossapito

Kenttakunnossapito kasittda téassa opinnaytetydssa kaikki kunnossapitotyot, jotka teh-
daan AGA:n asiakkaiden tiloissa tai niiden hallinnoimalla alueella. Kenttdkunnossapidon
tyot koostuvat asiakasomisteisten kaasunjakelujarjestelmien kunnossapito- ja vikaan-
tumistoihin sekd AGA:n omistamien vuokralaitteiden kunnossapito- ja vikaantumistdihin
asiakkaalla. Osa kaasualan toistd on lakisaateisia kuten paineastialakiin sisaltyvat pai-

neastiatarkastukset ja -huollot.
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AGA:n teknisten huoltopalvelujen kunnossapitotyot ovat yksinomaan kenttdkunnossa-
pidon tditd. Tama kunnossapidon palveluliiketoiminta on ollut vahvassa kasvussa koko
2000-luvun. Asiakkaat ovat luopuneet itsendisesta kaasujakelujarjestelmien kunnossa-
pidosta kunnossapidon toimintojen tehostamisen yhteydessa. Asiakkaat ovat keskitty-

neet ydinliiketoimintaansa.

AGA on tuotteistanut asiakkaan luona tehtavat palveluliiketoiminnan kunnossapidon
ty6t. Palvelutuotteet Kunnossapito ja Kunnossapito+ kuuluvat myynnin tuotesalkkuun

Pohjoismaissa ja Baltiassa.

4.2 Kunnossapidon tietojarjestelmat

Kunnossapidon tietojarjestelmien tavoitteet ja vaatimukset maaraytyvat yrityksen kun-
nossapitostrategian mukaisesti. Yksinkertaisemmillaan kunnossapidon tietojarjestelmat
voivat olla taulukkolaskentaohjelmiston pohjalta luotu resurssisuunnitelma ja haasta-

vimmillaan globaali yhteenliittyméa konsernin tietohallinnon ohjelmistojen kanssa.

Kunnossapidon tietojarjestelma on parhaimmillaan analysointi-, seuranta- ja resurs-
sisointijarjestelma, jolla voidaan analysoida tuotantotaloudellisia tavoitteita sekéa tehda
teknisia analyyseja kunnossapidon tydsuunnittelun tarpeisiin. Tama kuitenkin edellyttaa
tietojarjestelman kayttdliittyman kayttajaystavallisyytta. Tietojarjestelméan ollessa byro-

kraattinen kokonaisuus jaa kayttajilta tarvittavat kirjaukset suorittamatta.

Haaste kunnossapidon tietojarjestelmissa on saattaa yhteen kayttajaystavallisyys ja
kunnossapitostrategian mukaiset vaatimukset. Kunnossapidon tietojarjestelméan tulee
sisdltda useita tietokatojen osa-alueita. Kunnossapidettavista kohteista tulee mm. selvi-

ta

sijainti

o laitekanta

e dokumentointi

e toimittajatiedot

e kunnossapitokortisto

e seurantatiedot.
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Tietojarjestelman tulee pitdd sisélladn kunnossapitostrategian mukaiset huolto- ja kun-
nonvalvonta jarjestelmat. Tama vaade koskee yrityksen omaa kunnossapitotoimintaa

seka ulkoisille asiakkaille suoritettavaa palveluliiketoimintaa.

Huolto- ja kunnonvalvontajarjestelmat sisaltavat
¢ huolto- ja kunnonvalvontajarjestelmien toimenpidekuvaukset
e jaksotetun ty6suunnittelun
e tdiden vastaanotto-, raportointi ja kuittausjarjestelman
e kustannusseurannan

e laskutuksen.

Kunnossapitoty6t vaativat aina tydsuunnittelua. Tydsuunnittelussa huomioidaan mah-
dolliset kunnossapitotoistéa johtuvat tuotantokatkokset. Yhteistybn on pelattava sau-
mattomasti tuotannon ja kunnossapidon kanssa. Tall6in kyetédan toteuttamaan kunnos-
sapitotyot kustannustehokkaasti. Ty6suunnittelun haastavuus lisééntyy ulkoistettujen
kunnossapitotdiden kohdalla. Talléin palveluntarjoajan vastuulla on sovittujen aikatau-
lujen noudattaminen. Tydsuunnittelussa tulee ottaa huomioon resurssitarpeet lyhyella
ja pitkalla aikavalilla. Palveluliiketoiminnan tydsuunnittelu tulee se huomioida korkealla
prioriteetilla. Toimiva tyésuunnittelu on yksi kunnossapidon tietojarjestelman kantavista

rakenteista.

Kunnossapidon tietojarjestelma voi sisaltda liittyman yrityksen materiaalihallinnon tie-
tokantoihin. Materiaalihallinnon tietojarjestelmat on yhdistynyt hyvin useassa yritykses-
sa yrityksen ERP:n kautta oston tietojarjestelmiin. Materiaalihallinto on kuitenkin térke-

assa osassa kunnossapidontoissa. [14;56]
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5 Tietojarjestelmien kaytettavyyden arviointi teknisissa huoltopal-
veluissa

Tietojarjestelmien kaytettdvyyden arviointi aloitettiin selvittamalla huoltopalveluiden
tietojarjestelmien kaytettavyyteen liittyvat ongelmat. Selvitystyon tuloksena voitiin luo-

da teoreettinen hypoteesi, jota voitiin testata empiirisesti.

Oy AGA Ab:n teknisten huoltopalveluiden kaytéssa on Solteqin Artturi versio 2.6.132.
Artturi toimii huoltopalveluiden paajarjestelmana. Artturilla toteutetaan kunnossapito-
ja palveluliiketoiminnantdiden hallinta. Artturi pitad sisallaan tydomaardimet ja rapor-
toinnin. Lisdksi huoltopalveluiden kaytossa on erilliset tietojarjestelmat tekniseen do-
kumentointiin, laskutukseen, ostotoimintaan ja ostolaskujen hyvaksyntdan. Huoltopal-
veluiden materiaalihallintaa ei hallinnoida tietojarjestelmalla. Huoltopalveluilla ei ole

nimikekirjanpitoa.

Yritystasolla on oma CRP jarjestelmd, joka ei ole huoltopalveluiden kaytossa tai yhtey-
dessa Artturiin. Myoskaan henkilostd- ja taloushallinnantietojarjestelmien liittymia ei

Artturiin ole.

5.1 Kaytettavyyden hypoteesi

Huoltopalveluiden tietojarjestelmé Artturi on siis irrallinen tietojarjestelma yrityksen
tarkeimmista tietohallintokokonaisuuksista. Erilliset tietojarjestelmat aiheuttavat tilan-
teen, jossa kayttajasta tulee tietojarjestelmien palvelija. Tietojarjestelmien tarkoitukse-
na kuitenkin on palvella kdyttajaa kustannustehokkaasti ja helpottaa paivittaisia rutiine-

ja.

Kunnossapidon tietojarjestelmien kaytettavyyden kanssa ollaan tilanteessa, jossa lasku-
tukset viivastyvat, tyonohjauksessa tapahtuu virheitd, tietojarjestelmien kaytettavyys
on huono, materiaalien hallinnointia ei ole ja toiminnantehokkuuden seuranta on puut-

teellista.

Huoltopalveluiden tyd on kenttdkunnossapitoa. Huoltoteknikot tydskenteleva paasaan-

toisesti asiakaspinnassa. Toiden raportointi ja hallinta tapahtuu paasaantdisesti kerran
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viikossa konttoripdivana. Toiden vastaanotto tapahtuu puhelimitse. Kunnossapito- ja

huoltotdiden aikataulutukset ja resurssisuunnittelu suoritetaan manuaalisesti.

Kaytettdvyyden hypoteesi on seuraavanlainen: kaytossa olevat teknisten huoltopalve-
luiden tietojarjestelmat eivat palvele kayttdjia, vaan aiheuttavat toimintojen tehotto-

muutta ja riskitilanteita.

5.2 Kyselytutkimus

Kyselytutkimusta kaytettiin tassa tutkimuksessa hypoteesin ja empiirisen aineiston tes-
taukseen. Hypoteesin testaaminen ja sen arvioiminen oli opinndytetydssa avainase-
massa. liman hypoteesin patevaa verifioimista ei olisi saatu selville kiistattomasti hypo-

teesin totuusarvoa.

Kyselytutkimus suoritettiin Surveypalin internetpohjaisella tydkalulla. Internetpohjainen
tybkalu valittiin sen kdytannollisyyden takia. Kyselyyn osallistujat tyoskentelevat hajau-
tetusti eri toimipisteissa ja organisaatioissa. Taman johdosta oli perusteltua lahestya
osallistujia sahkdisen viestinnan valityksella. Jarjestelman yhtena etuna oli reaaliaikai-
nen tieto kyselyyn vastanneista. Tyokalun joustava muokkaaminen edesauttoi mittarei-

den luomisen eri henkildstoryhmille ilman, ettd kyselyn perusrunko muuttui.

5.2.1 Kyselytutkimuksen rakenne

Kyselytutkimuksen rakenne vastasi yleisempien lomaketutkimuksien muotoa ja mallia.
Kyselytutkimus kyettiin pitamaéan rakenteeltaan lyhyend, mutta samalla asiasisalloltaan
riittdvan kattavana. Tama onnistui tekemalla mittarit kohderyhmittain oikean sisaltdise-
na. Kyselyn kohderyhmina olivat myynnin, teknisten huoltopalveluiden ja teknisen asia-
kaspalvelunhenkilosté. Kokonaisotanta oli 60 henkil6d. Kysely suoritettiin 27.4.-
6.5.2011.

Seurantaa voitiin suorittaa koko kyselyjakson aikana ja tarpeen vaatiessa lahetettiin
muistutusviesteja osallistujille. N&in osallistumisaktiivisuus saatiin pidettya riittavalla

tasolla.
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5.2.2 Kyselytutkimuksen mittareiden asettaminen

Kyselyn mittarit asetettiin niin, ettd ne kattaisivat mahdollisimman hyvin tutkimusalu-
een ongelmat ja kartoittaisivat tulevaisuuden tavoitteita. Kysymyssarjassa oli yhdeksan
yhteista mittaria, joilla kartoitettiin tietojarjestelmien kayttéa sekad niiden tietovirtoja.
Kahden eri henkildstoryhman valisilla yhteisilla mittareilla kartoitettiin sisdisten asiak-
kaiden tarpeita organisaatiossa. Tyon tarkoituksen on myds edesauttaa yhteistyon pa-
ranemista organisaatioissa. Henkilostoryhmiin kohdennetut mittarit selvensivat néke-

myksid muutosvalmiudesta tietojarjestelmien mahdollisissa paivityksissa.

Mittareita testattiin eri henkiléstoryhmisté valituilla koehenkil6illa ennen varsinaista
julkaisua. Testauksen tuloksena kyselya yksinkertaistettiin ja tavoitetta tarkastettiin.
Kyselyn rakentaminen ja muokkaaminen Surveypalin kayttoliittymalla oli helppoa ja
yksinkertaista. Jarjestelman kayttémukavuutta lisdsivat sen hyvéat visuaaliset ominai-

suudet ja asiantunteva henkilsto.

Huoltopalvelun tietojarjestelmien kyselytutkimuksen kysymykset on esitelty liitteessa 3.

5.3 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselyn vastausprosentti oli 80 %o, eli kyselyyn vastasi 48 henkilda.

‘ O Tekniset huoltopalvelut @ Myynti m Tekninen asmkaspalvelu‘

Kuvio 3. Kyselyyn osallistuneiden jakauma kohderyhmittéin
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Jakauma osoittaa hyvin yrityksen myyntiin keskittyvan yrityskulttuurin. Tama ei kuiten-
kaan aiheuttanut ongelmia kyselytutkimuksen tuloksiin, koska huoltopalvelut tekevat
tiivistd yhteisty6téd myynnin ja teknisen asiakaspalvelun kanssa. Kaikilla kyselyyn osal-
listuvilla on kaytdssa samat tietojarjestelmat. Jokaisesta henkildstoryhmasta kyselyyn

vastasi tyontekijat, toimihenkilét ja henkiléstéryhman johto.

Tutkimukseen osallistui 27 henkil6d myynnin henkiléstoryhmasta, 16 henkiléa huolto-
palveluiden henkilostoryhmasta ja 7 henkilda teknisen asiakaspalvelun henkildstoryh-
masta. Osallistumismaaraa voidaan pitad kiitettdvana. Teknisen asiakaspalvelun ja
huoltopalveluiden osallistumismaara oli korkea, ja se edesauttoi luotettavien tuloksien

saamista. Kaikkiin asetettuihin mittareihin saatiin riittavasti vastauksia.

Tuloksista esitelladn paakohdat henkiléstoryhmittéin sekd padkohdat ryhmien valisista
litannoista. Kyselytutkimuksen vastausten analysointi suoritus tehdaan yhdessa muun
tutkimusmateriaalin kanssa luvussa 6. Kyselytutkimuksen vastaukset esitelldan liittees-

sa 4.

5.3.1 Kyselytutkimuksen yhteiset tulokset

Yhteisilla mittareilla selvitettiin tietojarjestelmien kayttéa kaikissa henkildstoryhmissa
seké henkilostéryhmien vélisten tietovirtojen liikettd. Mittarit oli asetettu kaikille henki-

l6stéryhmille samanmuotoisina, joten tuloksissa ei ollut tulkinnanvaraisuutta.

Yhteiset mittarit koskivat seuraavien tietojarjestelmien kayttoa:
e DM Extension, tekninen dokumentointi
e Artturi, kunnossapito jarjestelma
¢ IBM Lotus notes, datapankki
e Movex, ERP
e Smaks, CRM.
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120 % 4

81 %

Kayttoaste - Kaytan DM5 :sta (tekninen dokumentointi)

En kayta

43 %
14 % 13%
6 %
ﬁ % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% ,—l
Harvemmin Kuukausittain Viikottain

@ Myynti m Tekninen asiakaspalvelu O Huoltopalvelut

Kuvio 4. Tietojarjestelmien kayttdaste DM Extensionissa
Kéayttoaste - Kaytan Artturia (kunnossapito jarjestelma)
90 %
80 % +
70 % +
60 %
50 % +
40 % +
30% +
20% 4 14%
10% + 6%
LY 0% 0% - 0% 0%
0% -~ T
En kayté Harvemmin Kuukausittain Viikottain Paivittain
Kuvio 5. Tietojérjestelmien kayttdaste Artturissa
Kayttoaste - Kéytan Lotus notesin database:ja
60 % - 57 %
50 % +
40 % +
30 % +
20% 4 19 %
14 %
10 % -
0%
0o | SN ‘
En kayta Harvemmin Kuukausittain Viikottain Paivittain

Kuvio 6. Tietojarjes

telmien kéyttdaste IBM Lotus notes tietokannoissa
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Kayttoaste - Kaytan movexia
90 % 86 %
81 %
80 % +
70 % +
60 %
50 %
40 % +
30 % +
20 % - 41% 14% e 13%
10% 6%
7% | 0% 0% 4% . 0% 0% 7% 0%
0% 4% -] g
En kayta Harvemmin Kuukausittain Viikottain Paivittain
@ Myynti @ Teas OTs
Kuvio 7. Tietojarjestelmien kayttdaste Movex
Kayttoaste - Kaytan smaksia
100 % -
90 % - —
80 % - 75 %
70 %
60 % - 57 %
50 % 4 o
43 % 89 %
40 % +
30 % A
19 %
20 % -
10 % + 6%
0% 0% 0% 0% 0% 0% [ ] 1% 0% 0%
0% T ’ T i ’ T ’
En kayta Harvemmin Kuukausittain Viikottain Paivittain

Kuvio 8. Tietojarjestelmien kayttdaste Smaksissa

Tietovirtojen liiketta tutkittiin mittaroimalla vaittamia, jotka oli asetettu olemassa olevi-
en toimintatapojen mittaamiseksi. Tarkoituksena oli siis selvittdd huoltopalveluiden

tarkeimpien tietovirtojen laatua.



Vaittamien paikkansapitawys - Huoltoraportit ovat ymmarettavia

60 % - 57 %

50 % -

43 %

40 %

30 % -

20% 4 19%

13%

10% -

o ox [E] e
0%

0%

Taysin eri mielta 1 2 4 Taysin samaa mielta 5

Kuvio 9. Huoltopalvelun tietojérjestelmien raportoinnin laatu

Vaéittamien paikkansapitawys - Huoltotilaus on vaivaton tehda

70 % A

60 % - 57 %

50 % -

40 % 4 38 % 38 %

309 J 29 %

20 % -

14% 13% 13%

10 %

0% 0% 0% 0%

0% -~ T
Taysin eri mielta 1 2 3 4 Taysin samaa mielta 5

@ Myynti @ Teas OTs

Kuvio 10. Huoltopalvelun tietojérjestelmien toiminnallinen laatu

Vaéittamien paikkansapitawys - Tiedan missa vaiheesa ty6 on

40 % - 38 %

35 % -

30 % -

25 % -

20 % -

15% 4

13%

10%

5% -
0%

0% -

Taysin eri mielta 1 2 3 4 Taysin samaa mielta 5

Kuvio 11. Huoltopalvelun tietojarjestelmien toiminnallinen laatu
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Vaittamien paikkansapitawys - Saan yhteyden huoltoon vaivattomasti

50 % -
45 % -
40 % -
35 % -
30 % -
25 % -
20 % -
15% -
10%

5% +

0% ~

Taysin eri mielta 1 2 3 4 Taysin samaa mielta 5

@ Myynti @ Teas

Kuvio 12. Huoltopalvelun toiminnallinen laatu

5.3.2 Myynnin henkildstoryhman tuloksia

Yhteisten mittareiden lisaksi myynniltéd selvitettiin tulevaisuuden nékymia asiakaspin-
nassa. Naita mittareita oli nelja, ja ne koskivat internetpohjaisia palveluja. Kysymyksiin
vastasivat kaikki kyselyyn osallistuneet myynnin ammattilaiset. Kuvioissa 13-16 on esi-

telty vastaukset internetpohjaisiin palveluihin liittyviin kysymyksiin.

Asiakkaani hy6tyisi jos han wis tehda tyotilauksen suoraan huoltopalvelulle sahkéisesti ?

@ Kylla mEi O En tieda

Kuvio 13. Myyntiryhman vastaukset huoltotéiden tilauksiin.
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Asiakkaani hy6tyisi jos hanella olisi mahdollisuus saada tyoraporttinsa webissa?

@Kylla mEi OEn tieda

Kuvio 14. Myyntiryhman vastaukset huoltotdiden raportointiin

Tiedonkulku paranisi jos tyontila olisi tarkastettavissa webissa ?

@ Kylla mEi OEn tieda

Kuvio 15. Myyntiryhman vastaukset tietovirran kulusta

Hy®tyisin jos tyoraportti olisi i i itaisesti webissa ?

@ Kylla mEi OEn tieda

Kuvio 16. Myyntiryhman vastaukset tietovirran kulusta
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Asetetut mittarit osoittivat siséisten seka ulkoisten asiakkaiden odotukset huoltopalve-
luiden toimintaan. Huoltotdiden ohjaukseen ja raportointiin kohdistuvat odotukset tulee
ottaa huomioon kehitettdessa palveluliiketoimintaa. Asiakkaille taytyy olla vaivatonta

ottaa yhteytta palveluntuottajaan seka raportoinnin tulee olla saatavilla tarvittaessa.

Asiakasyritysten laatujarjestelmat vaativat palveluliiketoiminnan raportointia ja naky-
vyytta kunnossapidon tietojarjestelmissa. Raportoinnin vaikutus selkedan laskutukseen

vahentaa mydos asiakasreklamaatioita.

5.3.3 Teknisen asiakaspalvelun tuloksia

Teknisen asiakaspalveluun kohdistui yhteisia mittareita selventamaan heidan kayttami-
aan tietojarjestelmia. Lisaksi selvitettiin odotuksia kahden teknisen organisaation vali-
sessa yhteistydssa yrityksen sisalla. Tekninen asiakaspalvelu toteuttaa asiakasprojekte-
ja, joiden huolto- ja takuuvastuu siirtyy huoltopalveluille. Tassa tiedonsiirrossa on kehi-
tettavaa ja kyselyn tuloksilla haetaan selvyyttd ja nakemysta tulevaisuuden yhteistyo-

hon kuten kaaviosta 8 voi nahda.

Vaittamien paikkansapitawys - Luowttaisin projektini sahkaisesti huollolle

O Taysin eri mieltd 1 02 O3 04 M Taysin samaa mielta 5

Kuvio 17. Teknisen asiakaspalvelun vastaukset sdhkdiseen projektin siirtoon.
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5.3.4 Huoltopalveluiden tuloksia

Huoltopalveluiden osalta mittareita oli useita. Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa tieto-
jarjestelmien kayttoa, tulevaisuuden nakymia ja henkiléston muutosvalmiutta tietojar-

jestelmien mahdollisiin paivityksiin.

Kyselyssa selvennettiin huoltopalvelun henkildston valmiutta ottaa kayttoon kenttéakun-
nossapidon mobiilisovelluksia. Kaavioissa 18-23 ovat esitettynd tulokset mielipide-

kyselysta, joka koski mobiilisovelluksien kayttohalukkuutta.

Mielipide - Ottaisin tyétilaukset vastaan mobiilisti / paételaitteella

[

@ Taysin eri mieltd 1 @02 03 O 4 m Taysin samaa mieltd 5

Kuvio 18. Huoltopalveluiden henkilostén mielipidekyselyn tuloksia koskien mobiiliteknologiaa

Mielipide - Kayttaisin esitaytettyja raportteja mobiilisti / paatelaitteella

@ Taysin eri mieltd 1 02 03 O 4 m Taysin samaa mieltd 5

Kuvio 19. Huoltopalveluiden henkilostén mielipidekyselyn tuloksia koskien mobiiliteknologiaa



29

Mielipide - Tunti ja matka-aikojen kirjauksettyonohjausjarjestelmalla

>

38 %

@ Taysin eri mielta 1 @2 03 0 4 m Taysin samaa mieltd 5

Kuvio 20. Huoltopalveluiden henkilostén mielipidekyselyn tuloksia koskien mobiiliteknologiaa

Mielipide - Téiden aikataulutuksen toteuttaminen tydnohjausjarjestelmassa mobiilisti / paatelaitteella

@ Taysin eri mieltd 1 @0 2 03 O 4 m Taysin samaa mieltd 5

Kuvio 21. Huoltopalveluiden henkilostén mielipidekyselyn tuloksia koskien mobiiliteknologiaa

Mielipide - Tanike ja varaosien tilaukset keskitetysti tydnohjausjarjestelmalla

O Taysin eri mieltd 1 02 O3 O 4 W Taysin samaa mielta 5

Kuvio 22. Huoltopalveluiden henkilostén mielipidekyselyn tuloksia koskien mobiiliteknologiaa
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Mielipide - Selkeé listaus tyékuormasta mobiilisti / paatelaitteella

@ Taysin eri mielta 1 @2 03 0 4 m Taysin samaa mieltd 5

Kuvio 23. Huoltopalveluiden henkilostén mielipidekyselyn tuloksia koskien mobiiliteknologiaa

5.4 C-CEl-analyysi

C-CEl-analyysia voitiin hyvin soveltaa analyysiensa osalta tutkimustyéssa. Tutkimus-
tyon tarkoituksena oli selventad tietojarjestelmien kaytettavyytta ja kayttod teknisissa
huoltopalveluissa. C-CEIl antoi hyvat tydkalut tutkimustyon suorittamiselle. Tutkimus-
tyossa ei kuitenkaan hyddynnetty C-CEI-menetelmén kaikkia osa-alueita, koska kysy-
myksesséa ei ollut koko ERP jarjestelmda koskeva hankinta tai sen uusiminen. C-CEI-

analyysilla taydennettiin teknistd informaatiota kyselytutkimuksen tueksi.

Haasteen C-CEl-analyysille loi liikkuva ty6. Tutkintotydntekija ja muu teknisten huolto-
palveluiden henkilosto liilkkuu tyéssaan hyvin paljon. Ajoittain oli mahdotonta jarjestaa

paikka ja aika analyysien haastattelu osuudelle.

5.4.1 Toimintoanalyysi

Toimintoanalyysin tarkoituksena on selventdd toiminnanohjauksen tilannetta tutkitta-
vassa kohteessa. Analyysi suoritettiin haastatteluin ja havainnoimalla yrityksen toimin-
taa. Haastatteluihin osallistuivat teknisten huoltopalveluiden henkil6kunta ja sisdiset
asiakkaat. Haastattelut suoritettiin tekemalla sovellettu haastattelurunko C-CEl analyy-

sin mukaisesta asialistasta, joka on esitelty liitteessa 1.

Toimintoanalyysissa selvitys ja havainnointi kohdennettiin teknisten huoltopalveluiden

toiminnanohjakseen liittyviin tapahtumiin. Selvitettavat asiat olivat yleiset vaatimukset,
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CRM-yhteys, nimikkeet, laiterekisteri, ostot, kenttdkunnossapidon tydnohjaus, asen-
nusprojektit, tarjouslaskenta, hinnoittelu ja raportointi. Selvityksessa tuli huomioida
strategiset ja toiminnalliset tavoitteet tieto- ja materiaalivirtoineen. Haasteeksi toimin-

toanalyysissa koitui yrityksen organisaatio kulttuuri.

5.4.2 Toimintaymparistdanalyysi

Toimintaymparistdéanalyysin tarkoituksena on selvittdd teknisten huoltopalveluiden toi-
mintaymparistd kerdamalla tietoa toimintaymparistdsta ja sen sosiaalisista yhteyksista.
Toimintayparistdéanalyysin perusteella luodaan kuva toiminnan nykytilasta ja kehitys-
tarpeista. Toimintaymparistdanalyysi mahdollistaa katsauksen tulevaisuuden tarpeisiin

ja antaa nain ollen tyokaluja valmistautua muutoksiin.

Toimintaymparistdsta selvitetdan palveluliiketoiminnan laajuus seka yrityksen sisainen
palvelutoiminta. Palveluliiketoiminnassa tapahtuu jatkuvaa kehitystd. Asiakkaiden toi-
mintaympariston muuttuessa muuttuu myds teknisten huoltopalveluiden toimintaympa-

risto.

Sosiaalisista yhteyksista selvitettiin niiden laajuus. Sosiaalisilla yhteyksilla ei téssa tut-
kimuksessa tarkoiteta sosiaalisen median yhteyksia vaan henkilostén sisdisia ja ulkoisia
yhteyksia yrityksessd. Henkildiden sosiaaliset yhteydet ovat pienessa organisaatiossa

suuret.

5.5 C-CEl-analyysien tulokset

C-CEl-analyysien tulokset antoivat hyvan kuvan teknisten huoltopalveluiden nykytilas-
ta. Tuloksista on jatetty tarkoituksella henkilotiedot pois. Niilla ei ole suurta painoarvoa
tulosten analysoinnissa. C-CEl analyysit toivat esiin hyvin organisaation hiljaista tietoa,
joiden vaikutus paivittaiseen toimintaan tulee arvioida kriittisesti. C-CEl mallien mukai-
sia analysointeja tulisi suorittaa useammin. Analyyseilla saa hyvan kuvan toimintaym-
paristosta ja toiminnasta. Analysoimalla néitd voidaan toimintasuunnitelmia ja toiminto-
ja kehittaa tavoitteiden asetuksen mukaan.

C-CEl analyysien tuloksia kasitelladn laajemmin yhdessa kyselytutkimuksen tuloksien

kanssa luvussa 6.
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5.5.1 Toimintoanalyysin tulokset

Teknisten huoltopalveluiden toiminnanohjauksesta selvitettiin tietojarjestelmiin liittyvat
osat. Teknisissa huoltopalveluissa on kaytdssda useampi tietojarjestelma. Tietojarjes-

telmét toimivat kukin omana jarjestelméanaéan ilman liitdntdja toisiin tietojarjestelmiin.

Artturi on teknisten huoltopalveluiden tyonohjaus ja raportointijarjestelma. Artturi toi-
mii vain VPN-yhteyden valityksellda muualla kuin AGA:n toimipisteissa. Artturi on siis
paaosin huoltoteknikoiden ulottumattomissa virka-aikana. Artturin asiakasraportointi
joudutaan oikolukemaan ennen ldhetystd asiakkaalle. Artturi ei sisdlla oikolukuominai-
suutta eikd se mydskaan tunnista isoja tai pienid kirjaimia. Huoltoteknikot kirjaavat
huoltotdiden kustannukset Artturiin, josta ne siirretddn manuaalisesti rivitieto kerrallaan
laskutusohjelmistoon. Artturista saadaan kunnossapitotoiden peruslistaukset tulostettua
MS Exceliin, jossa voidaan suorittaa tdiden aikataulutus ty6jonoon. MS Excelista ei saa-
da vietya tietoa takasin Artturiin, vaan se tehddan manuaalisesti. Tama aiheuttaa riskin
aikataulutuksien sekaantumisesta. Artturissa ei ole liitdntdd muihin tietojarjestelmiin Oy
AGA Ab:ssa.

Oy AGA Ab:ssa on kaytossa sahkoéinen Logiumin M2-matkalaskujarjestelma. Jarjestel-
ma korvasi paperisen matkalaskujarjestelman. M2 jarjestelman etuina ovat sen kayt-
tomahdollisuudet ilman VPN yhteyksia internetin valityksella. Tarvittaessa matkalaskun
voi tehda toimivien verkkoyhteyksien alueella mobiilisti. Ylitdiden sahkdiset kirjaukset
suoritetaan Silta Oy:n Palkkis palvelulla niin ikd&n internetissd. Naistd kummastakaan

jarjestelmasta ei ole liittymaa muihin teknisten huoltopalveluiden tietojarjestelmiin.

Oy AGA Ab:ssa otettiin kayttéon sahkoinen ostojarjestelma Proceedo. Proceedo on
Visma Oy:n toimittama, ja silla tehdaan kaikki ostotilaukset yhteistydkumppaneille ja
tavarantoimittajille. llman Proceedosta saatavaa tilausnumeroa ei ole mahdollista las-
kuttaa AGAa. Jarjestelmasta ei ole liittymaa muihin teknisten huoltopalveluiden tietojar-
jestelmiin. Jarjestelma korvataan SMR/SAP-ohjelmistolla lahitulevaisuudessa, mutta

siitakaan ei ole liityntada teknisten huoltopalveluiden tietojarjestelmiin.

Teknisissa huoltopalveluissa otettiin huoltoautoissa vuonna 2009 kayttéon PPCT Fin-
land Oy:n toimittama ajoneuvojen paikannuspalvelu. Jarjestelman tarkoituksena on

tuottaa verottajan vaatimat ajopaivakirjat huoltoautoista séhkdisesti. Jarjestelma on
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kaytossa ja ajoneuvojen kayttajat saavat viikoittain ajopaivékirja raportin. Raportista he

syottavat tiedot matkalasku-, ylityd- ja ty6raportointijarjestelmdan. Kuviossa 24 on

esitetty paivittaiset tietovirrat teknisissa huoltopalveluissa.

e Matkalaskut

Tyétilaus asiakkaalta Tybnvastaanotto “» TyOnvastaanotto
e Puhelu e Puhelu Materiaali hankinnat huoltoteknikko
e Email e Email N SRM/SAP e  Puhelu
b e Email
e Artturi
\ 4 T
Artturi
e Tydbjono v
e Tydraportti i .
e Kustannus raportti Tyosuoritus
e Laskutus tiedot v
< Raportointi
e Matkakustannukset
A e  Tydraportti
Laskutus Tybéraportti e Tarvikkeet
e lLaskutus tiedot
, Matkalasku
Paikannuspalvelu Ppct e Logium M2
e Ajot
e  Tydtunnit

Ylityokirjaukset
e Silta Web palvelu

Kuviossa katkoviivalla osoitettu yhteys tapahtuu sahkdisesti.

Kuviossa yhtendinen musta nuoli tarkoittaa manuaalista tiedon siirtoa.

Kuvio 24. Toimintakaavio tyontilauksesta laskutukseen

Teknisten huoltopalveluiden esikunnalla on kayttssaan lisaksi ostolaskujen sdhkéinen

hyvaksymisjarjestelma.




34

5.5.2 Toimintaymparistdanalyysin tulokset

Oy AGA Ab:n tekniset huoltopalvelut on aikaisemmin toiminut yrityksen tuotannon teh-
daspalveluna. Tuolloin tekniset huoltopalvelut vastasivat yrityksen tuotannon ilmakaa-
sutehtaiden kunnossapidosta sekd asiakkaille vuokrattavista laitteistoista. 90-luvun
aikana yritysrakenteen muuttuessa myods tehdaspalvelun toiminta muuttui. Eri vaihei-

den jalkeen se muotoutui nykyiseen muotoonsa.

Tekniset huoltopalvelut tarjoavat kunnossapidon palveluja AGAn asiakkaille ja huolehti-
vat yrityksen asiakkaille vuokrattavien laitteiden kunnossapidosta. Liséksi toimintaan
kuuluu AGA:n omistuksessa olevien kaasun kuljetus sailididenkunnossapito seka tuo-

tannon huoltoseisokkien avustavat kunnossapitotoimet.

Tekniset huoltopalveluiden vaativin toimintaympadristé on palveluliiketoiminnan parissa.
Tulokset osoittivat, etté toiminta on keskittynyt asiakaspinnassa tehtéaviin toimintoihin.
Asiakkaan luona suoritetaan palveluliiketoiminnan mukaisia kaasunjakelujarjestelmien
kunnossapitotditd sekd AGA:n omistamien vuokralaitteistojen kunnossapitotdita. Tyota
ohjaavat siis asiakaspalvelun toimintamallit. TAma on yksi suurimpia muutoksia, joka
on tapahtunut ilman selkedd huomiota. Tekniset huoltopalvelut kayttavat naiden toi-

mintojen tydnohjaukseen ja raportointiin Artturi-kunnossapito-ohjelmistoa.

Palveluliiketoiminnassa on asiakassuhteen yllapito tarkeda. Kenttateknikot ja asentajat
ovat onnistuneet luomaan péadsaantoisesti hyvat henkilokohtaiset suhteet teknisten
huoltopalveluiden asiakkaisiin. Tama on edesauttanut teknisten huoltopalveluiden toi-

mintaa palveluliiketoiminnassa.

Palveluliiketoiminta elad jatkuvassa muutoksessa. Muutokset johtuva yleisesta talousti-
lanteesta, johon asiakasyritykset reagoivat voimakkaasti. Yleisin toimenpide on kun-
nossapitotoimintojen uudelleen organisointi. Asiakasyritykset keskittyvat enenemissa

maarin omaan ydinliiketoimintaansa.

AGA:n asiakkaille vuokraamat laitteistot ovat paasaantoisesti kaasunjakeluasemia, jotka
sijaitsevat asiakkaiden ulkotiloissa. Tekniset huoltopalvelut vastaavat kaasunjakelu-
asemien asennuksesta. Kaasunjakeluasemat sisaltava lahes poikkeuksetta varastosaili-

6n, hdyrystimen ja aseman putkiston painelaitteineen. Kaasunjakeluasemat kuuluvat
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painelaitelain mukaisiin painelaitteisiin. Painelaitelaki on maaraava ja asettaa kaasunja-
keluasemat kunnossapidon kannalta erityisasemaan. Kaasunjakeluasemille on tehtava
painelaitelain mukaisia huolto- ja kunnossapitotditd. Painelaitteille on jarjestettava pai-
nelaiteseuranta, joka edellyttdd vuosittaisia raportointeja Turvatekniikan keskukselle.
Tekniset huoltopalvelut ovat kokonaisvastuussa vuokralaitteistojen painelaitelain mu-
kaisesta toiminnasta. Liséksi tekniset huoltopalvelut vastaavat laitteistojen toiminnalli-
suudesta asiakasyritykselle. Painelaitteiden seuranta ja raportointi hallinnoidaan Artturi-
kunnossapito-ohjelmistossa. Painelaitekirjoja sailytetaan niille varatussa tilassa Espoon

paakonttorilla.

AGA:n omistamat kuljetussailidt ovat logistiikan vastuulla, mutta tekniset huoltopalvelut
suorittavat niihin pyydettdessa painelaitelain mukaiset huollot. AGA:lla ei ole omaa kul-
jetuskalustoa. Kuljetuskalusto on ulkoistettu muutamalle toimijalle. Painelaitteet jotka
ovat kuljetuskaluston kyydissa, kuuluvat painelaitelain piiriin, ja AGA on niista vastuus-

ta painelaitelain mukaan.

Toimintaymparistdéanalyysin tuloksena voidaan esittdd seuraava kuvaus teknisten huol-

topalveluiden toimintaymparistosta.

Teknisten huoltopalveluiden toimintaympéristd on laaja-alainen. Toimintaymparistoon
kuuluu useita huoltokaynteja paivittain. Huoltoteknikoiden tulee olla teknisen ja asia-
kaspalvelun ammattilaisia palvellessaan toimintaympaériston asiakaskuntaa. Toimin-
taymparistdn asiakaskunta koostuu sisdisista ja ulkoisista asiakkaista. Asiakaskunnalta
tulee vaatimuksia huolto- ja kunnossapitotéiden ohjaukseen ja raportointiin. Lakisaatei-
set tarkastukset ja huollot asettavat yhdessa kunnossapitosopimuksien kanssa aikatau-
lusidonnaisia t6ita toimintaymparistéon. Tyén resursointi ja suunnittelu nousee avain-
tekijaksi paivittaisissad toiminnoissa. Toimintaa ohjataan ja resursoidaan Espoosta koko
Suomen alueelle. Toimintaympaéristdssd huoltoteknikkojen toimintaedellytykset ovat

avaintekijoitd. Esikunnan on huolehdittava toimintaedellytyksien riittavyydesta.
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6 Paatelmia

Teknisten huoltopalveluiden toiminta on vuosien saatossa muuttunut palveluliiketoi-
minnaksi. TAma muutos on tapahtunut tyéntekijéissa ja toiminnassa. Kunnossapidon
tietojarjestelmat ovat jadneet jalkeen téssa kehityksessa. Tietojarjestelmat toimivat itse
itseddn vastaan. Tietojarjestelmien palvelemiseen tuhlataan véhaisia voimavaroja, mit-
kd heikentdd tyodtehoa. Tutkimustytn analysoinnissa tullaan osoittamaan teknisten
huoltopalveluiden tietojarjestelmien yhteensopimattomuus ja alhaiset kayttbasteet,

toisin sanoen toteennayttamaan kaytettavyyden hypoteesi, joka oli seuraavanlainen:

Kéytosséd olevat teknistenhuoltopalveluiden tietojdrjestelmdt eivdt palvele kdyttdjia,

vaan aiheuttavat toimintofen tehottomuutta ja riskitilanteita.

6.1 Tutkimustulosten analysointi

Paineastialain edellyttamid kunnossapitotoita ja tarkastuksia kutsutaan tassa tydssa
ennakkohuolloiksi. Nykytilanteessa toiminta alkaa asiakaan tyotilauksesta, sopimus-

huollosta tai paineastialain edellyttamista ennakkohuolloista.

Sailididen asennusten yhteydessd avataan asennus- ja ennakkohuoltoty6t Artturiin.
TyOsuoritteet valtuutetaan maaratylle huoltoalueelle. Asennuksen jalkeinen ensimmai-
nen ennakkohuolto on kahden vuoden sisalla. AsennuspaivAmaarastd neljan vuoden
vélein sdilidlle tulee tehd& eriasteiset tarkastuslaitoksen tarkastukset. Nama tarkastuk-
set edellyttavat huoltoteknikoiden ja asiakkaan nimeaman kaytdnvalvojan lasnéoloa.
Tietojarjestelmien tulisi tukea aikataulun mukaista toimintaa. Suurimmat tyétehon ha-
viot syntyvat puutteellisista tietojarjestelmien toimista. Kuviossa 25 on esitetty tietovir-

tojen liikkeet séiliotdiden yhteydessa.



37

Sailidsopimus  asia- .| Piiripaallikko-> > Myyntiassistentit
kas / piiripaallikké Sailidsopimuksen vien-
ti tietoidriestelmiin, :
: Y Movex
v
Lotus Notes tietokanta
1. Piiripaallikkd
2. Kuljetus
3. Laitevastaava
A 4 .. .
) Ty06suoritukset
Artturi -~ ]
] > e tdiden haku, huol-
e Asennustydn avaus, laitevastaava toteknikko
e Ennakkohuoltotéiden avaus, laitevastaava o tydsuoritus

A 4
\ Ty('jraportointi

¢ huoltoteknikko

Kuviossa yhtendinen musta nuoli tarkoittaa manuaalista tiedon siirtoa.

Kuviossa katkoviivalla osoitettu yhteys tapahtuu sahkdisesti.

Kuvio 25. Sailiotoiden tietovirrat

Kuten kuviosta voidaan nahda, on tiedon automatisoinnissa puutteita. Aina kun tietoa
siirretaan eri ihmisten valilla niin, ettd henkildlla on mahdollisuus tietoa muokata, liittyy
siihen riski vaarasta informaatiosta. Nykyisessa tilanteessa tiedonkulku alkaa sopimus-
neuvotteluista paperisena ja muuttuu ensimmaisen kerran sahkdiseksi, kun piiripaallik-
ko syottda tiedot Lotus Notesin tietokantaan. Notesissa asiaa kasitelladn séhkoisesti,
mutta tieto ei siirry eteenpdin tietojarjestelmien valilla, muutoin kuin henkildon viemana.
Kyselytutkimuksessa osoitettiin, ettd Lotus Notesin tietokantoja kayttad myynti ja tek-
ninen asiakaspalvelu. Teknisen huoltopalvelun kayttbaste on pieni huoltoteknikoiden
liikkuvan tyon takia. Myynti ei kdytdnnossa kayta Artturia. Tama johtaa siihen, etta

myyntiorganisaation tiedonsaanti on vain yhden henkilon varassa.
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6.2 Loppupdatelma

Suurimpia tietojarjestelmien ongelmia on tiedon kulku. Puutteellinen tiedonkulku aihe-
uttaa riskitilanteita huoltojen aikataulutuksessa. Viela toistaiseksi nAma riskit ovat olleet
hallinnassa, mutta toiminnan laajentuessa niihin tulee kiinnittdé riittvasti huomiota.
Toiminnan tehottomuus ilmenee raportoinnin ja laskutuksen viiveind. Lisaksi mahdolli-
set henkildiden poissaolot aiheuttavat selkedn katkoksen tietovirroissa. Jos resurssi-
suunnittelija on poissa, ei teknisistéa huoltopalveluista lahde laskutustietoja tai raportte-
ja eteenpdin. Tehottomuus ilmenee myds liikkuvassa tydssa. On tilanteita, joissa huol-
toteknikko on huoltokdynnilla asiakkaan A luona ja asiakkaan B luokse, joka sijaitsee
asiakkaan A vieressa, lahetetdadn toinen huoltoteknikko. Liséksi on tilanteita, joissa en-
nakkohuollon voisi suorittaa huoltokdynnin yhteydessa, mutta kun ennakkohuolto ei ole
tullut huoltoteknikon tietoon, niin se siirtyy kenties seuraavalle viikolle. Huoltoteknikko-
jen vastuulle on sysatty paljon ilman heiddan mahdollisuutta vaikuttaa asioihin. Tutki-
mustulosten mukaan haluttomuudesta muutokseen heitd ei voi syyttdd. Lahes kaikki

ottaisivat positiivisella mielellda uutta tekniikkaa kayttoon.

6.3 Toimenpide-ehdotukset

Toiminnan ja tiedonkulun kannalta olisi tarkead, etta tiedot siirtyisivat automaattisesti
tietojarjestelmien valilla. Virheiden riski pienenisi ja tydteho nousisi. Tehdessa tydtila-
uksen kaasunjakelujarjestelmien huolto- ja kunnossapitotdistd asiakas ottaa yhteytta
puhelimitse tai sadhkdpostilla. Teknisilla huoltopalveluilla on huoltopéivystysnumero,
joka on toiminnassa vuorokauden ympari. Johtuen toiminnan muutoksesta ei tdma
numero ole kuitenkaan tavoittanut lahesk&an kaikkia asiakkaita. Yleisesti he ottavat
yhteyttd myyntiorganisaatioon, joka valittda tiedon paasaantdisesti puhelimitse teknis-
ten huoltopalveluiden henkildstolle. Ongelmaksi muodostuu jalleen tiedon kulku. Puhe-
lun tiedot jaavat pahimmassa tapauksessa vain yhden henkildn varaan, mika aiheuttaa
riskitilanteen tiedonkulusta organisaatiossa. Katsottaessa kyselytutkimuksen tietoja
havaitaan lahes poikkeuksetta tiedonkulkuongelma eri organisaatioiden ja tietojarjes-
telmien valilla. Tama johtuu eri tietojarjestelmien yhteensopimattomuudesta. Voidaan
my0s tarkastella kriittisesti tietoa siita, etta kaikki tietojarjestelmat ovat kyselyyn osal-
listuvien kaytettavissa. Kuitenkin kayttbasteet vaihtelevat tutkimustulosten mukaan

kohderyhmittain suuresti. Kuviossa 26 on esitetty tavoitteellinen tietovirta.
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Kuviossa yhtendinen musta nuoli tarkoittaa manuaalista tiedon siirtoa.

Kuviossa katkoviivalla osoitettu vhtevs tapnahtuu sahkoisesti.

Kuvio 26. Sailiotéiden tavoitteellinen tietovirta

Teknisissd huoltopalveluissa tulisi suorittaa perusteellinen tietojarjestelmien uusinta
joka huomioi liikkuvan ty6n, sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden tarpeet. Kenttdkunnos-
sapidolle on olemassa toimivia tietojarjestelmia joiden yhteensopivuus AGA:n tietojar-
jestelmien kanssa tulisi selvittdd. Toimittaessa nykyisten taloudellisten ja tuotannollis-
ten haasteiden parissa on ensiarvoisen tarkedéa toimia kustannustehokkaasti ja tuhlaa-

matta voimavaroja. Toimivat tietojarjestelmat palvelevat kayttajia ei toisinpain.

Vuonna 2009 otettiin Ppct Oy:n paikanninpalvelu kaytt6on ajoneuvojen seurantaa var-
ten. Palveluntuottaja on kehittanyt toimintaansa asiakkaidensa nakodkulmasta. Asiak-
kaiden kehitystoiveita on viety eteenpain tehokkaasti, ja ne on annettu muidenkin asi-
akkaiden kayttoon. Paikanninpalvelu tuottaa huoltopalveluiden kayttéon tyontunti- ja
matkaraportit. Huoltoteknikot vievat tyétunnit, matka-ajat ja kilometrit Artturiin kus-
tannusseurantaa ja laskutusta varten. Tavoitteena on tulevaisuudessa naiden tietojen

siirtyminen tietojarjestelmien valilla automaattisesti. Keskustelut tietojen siirtymisestéa
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LogiuminM2-matkalaskuohjelmistoon on jo aloitettu palveluntuottajan toimesta. Pai-
kanninpalvelu tuottaa sijaintitiedot huoltoauton liikkeista, joita voidaan hyddyntad mat-

kalaskujen tekemisessa ja muussa raportoinnissa.

Tyo6tilausten vastaanottoon tulisi kiinnittdd huomiota. Toiminnan laajentuessa on nyKkyi-
nen jarjestelma jdamassa jalkeen kehityksessa. Puhelinpalvelua tulisi kehittdan niin,
ettd puhelun vastaanottajalla olisi mahdollisuus neuvoa asiakasta teknisissd asioissa
alustavasti ja selvittdd avun tarpeen kriittisyys asiakkaalta. Jos puhelu vaatisi teknisia
toimenpiteita asiakkaan luona, tulisi siitd mobiiliviesti huoltoalueelle jatko toimenpiteita
varten. Talléin saataisiin selked kokonaiskuva teknisten huoltopalveluiden paivittaisesta

toiminnasta.

Teknisten huoltopalveluiden tietojarjestelman tulisi olla kaytettavissa mobiililaitteilla.
Sen tulisi sisaltda yhteydet kaikkiin kaytettaviin tietojarjestelmiin kahdensuuntaisesti
tuottamalla tietoa ja hankkimalla sitéa kayttajan tietoon. Paatelaitteina tulisi olla rapor-

tointiin ja viestintaan soveltuva laitteisto, jolla ndita tietoja voitaisiin kasitella.

7 Loppuyhteenveto

Tutkimuskysymyksen asettelussa haasteena oli rajaus. Tutkimustydn halusin kasittele-
van vain yhtd osa-aluetta teknisten huoltopalvelujen kehitystytssa. Syy tdhan oli se,
ettd tietojarjestelmé@ kysymykset olivat jadneet heikommalle huomiolle muutoksessa
palvelemisesta palveluliiketoimintaan. Tutkimustydn tarkoituksena on auttaa viemaan

tietojarjestelmien muutostarpeita eteenpain globaalissa organisaatiossa.

Tyon suorittamisen aikana yhteistyo tutkimukseen osallistuvien henkildiden kanssa toi-
mi hyvin. Aikaa haastattelulle [6ytyi Kiireisista aikatauluista huolimatta. Henkilbhaastat-
telut olivat tutkimustydn haasteellisin osuus. Insindoriyon aikana harkitsin haastatte-
lunkin tekemistéa internetin tai sdhkopostin valityksella. Mutta se osoittautui tarpeetto-
maksi, koska suurin osa asioista selventyi paivittaisissa keskusteluissa kohderyhmien

kanssa.

Kyselytutkimuksen sain valmiiksi ensimmaisena tutkimuksena kevaalla 2011 jolloin aloi-

tin tuloskasittelyn. Varhaisessa vaiheessa voitiin jo pelkan kyselytutkimuksen perusteel-
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la todeta tietojarjestelmien puutteelliset tietovirrat. Kaytettavat tietojarjestelmat olivat
myds kayttajien mielestd epapéatevat heidan kayttotarkoitukseensa. Kevaalla kyselytut-
kimuksen johdosta alkoi myods kehitys- ja selvitystyd mobiilisovelluksien kayttssa toi-
minnassa. Se etenee oma projektinaan globaalilla tasolla. Suomessa olemme ottaneet

kuitenkin jo kdyttéon Ppct:n paikannuspalvelun tuomia hyotyja.

Tutkintoty®ssani selvitettiin tietojarjestelmien kayttdon liittyvia haasteita ja tapoja tek-
nisten huoltopalvelujen suunnalta. Tutkimusty® onnistui mielestani hyvin, ja sen tulok-
set antoivat selkean kuvan ongelmista, jotka hankaloittavat paivittaisia toimintojamme
niin kentalla kuin toimistossakin. Tiedonkulkua on parannettava sisdisesti ja ulkoisesti,
jotta toimintaa voidaan kehittda asiakkaiden vaatimuksien mukaiseksi. Suurimmaksi
haasteeksi tietojarjestelmien muutoksessa on ilmennyt globaali yhteisty6 ja liiketoimin-

taohjelmiston paivityksen odotus.

Haluan kiittad lahimmaisiani tuesta jota olen saanut opintojeni aikana.
o Rakkaat kiitokset Miialle, sind veit tuellasi opintoni paatokseen
o Rakkaat kiitokset Tinolle ja Pinjalle, autoitte iskda koko opiskelun ajan

e Isot kiitokset laheisille ystavilleni, jaksoitte kuunnella ja tukea
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Huoltopalveluiden tietojarjestelmien kyselytutkimuksen kysymykset
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OFs

Yiitydilmoitus / lomake
M2 | matkalasku
Maovex

DMS

Muu jarestelma

* Taiden operointl

https://www.surveypal.com/app/p?_d=clabeff4& 1=c04e8724& v=clabf424&answergroup=1303832323171& p=0 14.5.2012



Esikatselu

Oftaisin tyollaukset vastaan mobilist / paatelaittesiia

rmiotidlisti

Tunti ja matka-aikope

Toiden

paatalaittoelia

Tarvike ja tilsuksat i ¥

Mielipide

miobikst /

T tako /

Solkns staus maobiilisti /

* Tietojarjestelmien kiytettivyys ja laatu

Huoltoraportit oval ymmaretiavia
Huoltotilaus on vanvaton tehda
Tiedan missa vaiheesa tyot on
Saan
Kayttaisin web pohjaista asiakasrekistoria

Opastaisin asiakkaan kiytamaan web pohjasia palveluja

" Tieto siirtyy teknisten organisaatiolden valilla?

Vapaa palaute. Mitd muita niet

Viitthmien paikkansapitivyys
Ei pida paikkaansa
1 2

https://www surveypal com/app/p?_d=clabeff4& i=c04e8724& v=clabfi24&answergroup=1303832323171& p=0

Esikatselu

Kysymyksel myyninhenkilosiole

* Aslakkaani hydtyisi jos hinella olisi saada
?

ty&raporttinaa weblsai

Jjos
aslakaskohtalsestl weblssi ?

- Jos tysntila olisi tarkastettavissa

* Aslakkaani hydtyisi jos hian vois tehdid
suoraan husltopalvelulle sihksisesti 7

" Tietojarjestelmien kiytts

Kaytan 0MS ‘sta (lekninen dokumeantointi)
Kaytan Arttunia (kunnassapio janestelma)
Kaytan Lotus notesin databaso ja

Kaytan movexia (myynti'osto tistojanesteima)
Kaytan smaksia (asiakasrekisteri)

* Tietojarjestelmien kaytts

Kaytan DMS sta (fokninen dokumentainti)
Kaytan Artturia (kunnossapio janastelma)
Kaytan Lotus notesn databaseja

Kaytan movexia (myyntiasto tistojanesisima)
Kaytan smaksia (asiakasrekisten)

https:/fwww.surveypal com/app/p?_d=clabeff4d 1=c04e8724& v=cla6f424&

webissi 7

Kiiyttiaste
Enkiytda  Harvemmin Kuukausitiain  Vikottam

Kiytioaste
Enkiyla  Harvemmin Kuukausitlain - Viikoltain

Pitda paikkansa
4 5

Pavittan

Pavittain

rgroup=1303832323171& p=0
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Esikatselu Page 2 of 2

* Huollon tietojarjestelmien kiytettivyys ja laatu
Viittdmien paikkansapitivyys
Ei pida paikkaansa Pitita paikkansa
1 2 3 4 5
Hualtoraportit oval ymmarattavia

Huoltotilaus on vanvaton tehda @ (@]
Tiedan missa vaiheesa tyo on

Saan yhigyden huolioon vavatiomast (@)
Kaytlaisin wob pohjaista tyotilausta

Opastaisin asiakkaani kayllamaan web pohjaisia pahveluja

Vapaat kommentit 7

https:/www.surveypal com/app/p?_d=clabeff4& 1=c04e8724& v=clabfi24&answergroup=1303832323171& p=0 14.5.2012

Esikatselu Page 1 of 2

. ? * Tieto siirtyy
valllg?

* Tietojarjestelmien kiyttd
Kiytsaste

Enkayta Harvemmin Kuukausittain Viikottain  Paivittain

Kaytan DMS -sta (tekninen dokumentointi}
Kaytan Artturia (kunnossapio jarestelma)
Kaytan Lotus notesin database ja

Kaytan movexia (myyntiosio tistojanesteima)
Kaytan smaksia (asiakasrokistori)

* Huollon tietojarjestelmien kiytettavyys ja laatu
Viittimien paikkansapitivyys

Ei pida paikkaansa Pitia paikkansa
1 2 4 5

3
Huoltoraportit ovat ymmarattavia
Huoltotilaus on vanaton tehda &) L] € o

Tiedan missa vaheasa tyd on

Saan yioyden huolioon vavatiomast )
Kaytaisin wal pohjaista tyotilausta :
Opastaisin asiakkaani kaylttamaan web pohjaisia patveluja O
Luowvuttaisin progekting sahkoisast huoliole

https:/www.surveypal com/app/p?_d=clabeff4& 1=c04e8724& v=clabfi24&answergroup=1303832323171& p=0 14.5.2012
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Kyselytutkimuksen tulokset

1. Myynti organisaatio

Hydtyisin jos tyoraportti olisi saatavissa asiakaskohtaisesti
webissa ?

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%

20.0%

7.4%
vox —
0.0%
Kylld Ei En tiada

N Kalkk)

Asiakkaani hyotyisi jos hédnelld olisi mahdollisuus saada
tyOraporttinsa webissa?

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%

22.2%
20.0%

0.0%
Kylld El En tledi
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Asiakkaani hyotyisi jos han vois tehda tyotilauksen suoraan
huoltopalvelulle sdhkdisesti ?

100.0%

0.0%

74.1%

62.0%

40.0%

22.2%

7%
I

Kyll& El En tledX

20.0%

0.0

N Kalkkl

Tiedonkulkuparanisi jos tyontila olisi tarkastettavissa
webissa ?

100.0%

80.0%
60.0%
40.0%
20.0% 18.5%
0.0% -
0.0%
Kylld El En tledi
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Kayttoaste

Kaytan DM5 :sta (tekninen dokumentointi) Kysymykseen vastasi 27 henkil6éa.

100.0% 96.3%%
80.0%
80.0%
40.0%
20.0%
3.7%
0.0% 0.0% 0%
0.0% |
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Kayttoaste
Kaytan Artturia (kunnossapito jarjestelma) Kysymykseen vastasi 27 henkiloa.
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85.2%
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Kayttoaste

Kaytan Lotus notesin database:ja Kysymykseen vastasi 27 henkil6a.

100.0%
20.0%
60.0%
40.0% 37.0%

33.3%

20.0% 14.8%
11.1%

0ok NN
& ©

W Kalklkl

Kayttdaste

Kéaytan movexia (myynti/osto tietojarjestelma) Kysymykseen vastasi 27 henkil6a.

100.0%

40.7% 40.7%
40.0%

20.0%

0% L — .
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Kayttoaste

Kéytan smaksia (asiakasrekisteri) Kysymykseen vastasi 27 henkilda.

100.0%
88.9%

80.0%
60.0%

40.0%

20.0%
11.1%

oo o v I
0.0%

Vaittamien paikkansapitavyys

Huoltoraportit ovat ymmaérettavié (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 27 henkil6a.

100.0%
80.0%
60.0%
a.8%
40.0% 37.0%
20.0%
7.4% 7.4%
— I I
b.0% |
1 2 2 4 5
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Vaittdmien paikkansapitavyys

Huoltotilaus on vaivaton tehda (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 27 henkil6a.

100.0%
30.0%
63.0%
§0.0%
40.0%
25.9%
20.0%
7.4%
o -
0.0%
0.0% I
i 2 3 4 s
B Kalkkl
Vaittamien paikkansapitavyys
Tiedan missé vaiheesa ty6 on (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 27 henkiloa.
100.0%
80.0%
50.0%
40.0%
5.5% 55.5%
29.6%
20.0%
.7
0.0%
0.0% |
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Vaittdmien paikkansapitavyys

Saan yhteyden huoltoon vaivattomasti (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 27 henkil6a.

106.0%

50.0%

$0.0%

40.0%

20.0%

0.0%

44.4%

Vaittamien paikkansapitavyys

Kayttaisin web pohjaista tyétilausta (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pita4 paikkansa) Kysymykseen vastasi 27 henkil6a.

100.0%2

20.0%

0.0%

S1.8%

14.8%
= -
2 3
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Vaittdmien paikkansapitavyys
Opastaisin asiakkaani kayttamaan web pohjaisia palveluja (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 27
henkiloa.

100.0%
£0.0%
€0.0%
48.1%
40.0%
29.6%
22.2%
20.0%
0.0% 0.0%
0.0%
i 2 3 4 s
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Vapaat kommentit ? (Kaikki)

=Minulle asiakasvastuullisena on térkeaa ettd SMAKS ja Artturi kommunikoi kesken&an. Tallin tietaisin
tarkalleen mitta asiakaissa tapahtuu/on tapahtunut.

=Ehk& RENEON tapainen tietokantakin saattaisi toimia mutta ykkdsvaihtoehto ehdottomasti ylla.

=Talla hetkella meilla on kaytossa ainakin nelja eri kontaktia kun tyotilausta tehdéaéan. Yleensa homma
menee niin etté ensimmainen kontakti ilmoittaa ettei tama homma kuulu heille, toinen ilmoittaa samaa ja
kolmas sanoo etta se kuuluu muuten tuolle ensimmaiselle kontaktille. Sitten ensimmaéinen sanoo etté soita
suoraan huoltomiehelle ja kysy paaseekd han paikalle. Sitten soittaa neljas kontakti ja sanoo "miksi sina
soitit suoraan huoltomiehelle kun sun olis pitényt soittaa minulle”, niin eiké tallaisesta hommasta tehdéa
Reneoa. Niin, ja tama on keikka mita ei tarvitse pistaa Artturiin koska se on niin pikainen homma etta
yhteistydkumppani voi sen tehda.

=Tyoraportit tulee Kikalta ihan OK ja tallenne luettuani asiakkaan taakse !

=KV-Toyden ajankohta on hiukan " epaselva" mitka tehty OK /mutta mitka tekeméatta myohassa ! Nolo
kysella asiakkaalta !

=KV-Tybn yhteydessa pitdisi olemassa olevat puutteet korjata /myyda samantie , pelkka vikalista ei
"pikkutdissa" asiaksta auta !

=Huoltotodissa piitéisi olla uutuustoille / tuotteille / osat /osaaminen mm. kaasuhéalyttimet ym. tulevat
uudet sovellukset !

=Putkistomerkinnat pitdisi olla myds samoja joita asiakkaalle toimitetaan esi. AR5.0 /N2 5.0 /CO 2 4.5
/ Misonit Ar / Mison 2 / 8/18/25 ja autoissa mukana huoltoteknikoilla .

=Miten uudet huoltoteknikot perehdytetéan vanhoihin ja korvaaviin keskuksiin ym. manoovereihin !?

=En ole nahnyt huoltoraporttia koskaan, joten en voi kommentoida sen ymmarrettavyytta. En ole
myoskaan joutunut koskaan tekeméaan huoltotilausta.

=Toivon, ettda mahdolliset tyokalut integroitaisiin olemassaoleviin jarjestelmiin eika taas uusia
tietokantoja, johon kirjautua. Myynnissa SMAKS on tyokaluna.

=Tarkeaa olisi tiedonkulun lisadaminen myyntihenkilostoon pain (asiakasvastuullisiin). Asiakassuhteen
hoitamisen kannalta tulisi tietda kunnossapito-, tarkastus-, huolto- yms. tyot, mité asiakkaalla tehdaan




2. Tekninen asiakaspalvelu
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Hyotyisin sdhkoisesta projektien luovutuksesta?
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28.6%
20.0%
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Tieto siirtyy vaivattomasti teknisten organisaatioiden
valilla?
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Kayttoaste

Kaytan DM5 :sta (tekninen dokumentointi) Kysymykseen vastasi 7 henkil6a.

100.0%

£0.0%

32.9%

0.0%

0.0%

§¢

14.3%

N Kalkk]

42.9%

Kayttoaste

Kaytan Artturia (kunnossapito jarjestelméa) Kysymykseen vastasi 7 henkiloa.
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Kayttoaste

Kaytan Lotus notesin database:ja Kysymykseen vastasi 7 henkil6a.

100.0%
20.0%
80.0%

40.0%

20.0% 14.5%

0.0% - 0.0%
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Kayttoaste

Kaytan movexia (myynti/osto tietojarjestelma) Kysymykseen vastasi 7 henkil6a.
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Kayttoaste

Kaytan smaksia (asiakasrekisteri) Kysymykseen vastasi 7 henkila.

100.0%

Z20.0%

R7.1%

42 9%

0.0% 0.0% D.0%

r *? é‘ &0 ﬁ)@ a?o P 30

Vaittamien paikkansapitavyys

Huoltotilaus on vaivaton tehda (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 7 henkil6a.
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40.0%

20.0%
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Vaittamien paikkansapitavyys

Huoltoraportit ovat ymmaérettavia (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 7 henkil6a.
100.0%

60.0% 57.1%

42.9%
40.0%

N Kalkk]

Vaittadmien paikkansapitavyys

Tiedan missa vaiheesa ty6 on (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitéa paikkansa) Kysymykseen vastasi 7 henkiloa.
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Vaittdmien paikkansapitavyys
Saan yhteyden huoltoon vaivattomasti (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 7 henkil6&.
100.0%

42.9%
40.0%
20.0% 143% 143% 143% 143%
0.0% . . .
1 2 4 5

N Kalkkl

Vaittamien paikkansapitavyys

Kéyttaisin web pohjaista tyotilausta (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 7 henkil6a.
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80.0%
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Vaittdmien paikkansapitavyys
Opastaisin asiakkaani kayttdmaéan web pohjaisia palveluja (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitad paikkansa) Kysymykseen vastasi 7
henkil6a.
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60.0% £7.1%

42.9%
40.0%

N Kalkk]

Vaittamien paikkansapitavyys
Luovuttaisin projektini sahkoisesti huollolle (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitada paikkansa) Kysymykseen vastasi 7 henkil6a.
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40.0%
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3. Tekniset huoltopalvelut
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Kayttdaste

Kaytan DM5 :sta (tekninen dokumentointi) Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.
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Kayttdaste

Kaytan Artturia (kunnossapito jarjestelméa) Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.
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Kayttoaste

Kaytan Lotus notesin database:ja Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.
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Kayttdaste

Kaytan movexia (myynti/osto tietojarjestelma) Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.
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Kayttoaste

Kaytan smaksia (asiakasrekisteri) Kysymykseen vastasi 16 henkiloa.
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Kayttdaste

OPS (tilausjarjestelméa) Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.

100.0%

80.0%

50.0%

40.0%

20.0%

0.0%

43.8%




Liite 4
19 (38)

Mielipide
Ottaisin tydtilaukset vastaan mobiilisti / paatelaitteella (1 = El kdy, 5 = Mielelladn) Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.
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§0.0%
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20.0%
12.5%
- .
- N
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Mielipide
Kayttaisin esitaytettyja raportteja mobiilisti / paatelaitteella (1 = El kay, 5 = Mielellaan) Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.
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Mielipide

Tunti ja matka-aikojen kirjauksettydnohjausjarjestelmalla (1 = El kay, 5 = Mielellaén) Kysymykseen vastasi 16 henkilda.
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oon I I
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Toiden aikataulutuksen toteuttaminen tydnohjausjarjestelmassa mobiilisti / paatelaitteella (1 = El kdy, 5 = Mielellaan)
Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.
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Mielipide
Tarvike ja varaosien tilaukset keskitetysti tydnohjausjérjestelmalla (1 = El kdy, 5 = Mielellaan) Kysymykseen vastasi 16 henkiloa.
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80.0%
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0o N
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Mielipide

Tyétilausten teko tyénohjausjarjestelmallamobiilisti / paatelaitteella (1 = El kéay, 5 = Mielella&n) Kysymykseen vastasi 16 henkiléa.
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Mielipide

Selked listaus tyokuormasta mobiilisti / paatelaitteella (1 = El kdy, 5 = Mielellaan) Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.
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Vaittamien paikkansapitavyys
Huoltoraportit ovat ymmaérettavia (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 16 henkiloa.
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Vaittamien paikkansapitavyys

Huoltotilaus on vaivaton tehda (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaé paikkansa) Kysymykseen vastasi 16 henkil6&.
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12.5%

Vaittamien paikkansapitavyys
Tiedan missa vaiheesa tyot on (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 16 henkiloa.
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Vaittamien paikkansapitavyys

Saan asiakkaan yheystiedot vaivattomasti (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 16 henkil6a.
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Vaittdmien paikkansapitavyys
Opastaisin asiakkaani kayttdmaéan web pohjaisia palveluja (1 = Ei pida paikkaansa, 5 = Pitaa paikkansa) Kysymykseen vastasi 16
henkil6a.
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HyOotyisin sdhkdisesta projektien luovutuksesta ?
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Tieto siirtyy teknisten organisaatioiden valilla?
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Vapaa palaute. Mita muita kehityskohteita naet
tietojarjestelmissa? (Kaikki)

=Nykyiset ovat riittavat ja toimivat

<Nykyaikana web pohjainen asiakasrekisteri,raportointi,tdiden aikataulutus on EHDOTON edellytys! Nykyisellaan liikaa eri
jarjestelmia sekoittamassa pakkaa. ARTTURISTA paast'ava eroon, koska sen kayttaminen syd yksinkertaisesti liikkaa tydaikaa.
Kotikonttorien internetyhteyksien nopeudet liian alhaiset varsinkin, kun lahtevaa dataa nykyaan paljon. Miksi nykyajan
tietoyhteiskunnassa rajoitetaan nopeuksia tarkoituksella, kun tuskin se rahastakaan on kiinni? Verkkolevyjen kaytosta olisi
hyva myos paasté eroon ja siirtda ne tiedot johonkin web pohjaiseen sovellukseen. Tall6in paasy esim. tydlistauksiin olisi
joustavaa ja tiedot paivittyisivat nopeasti esim. paatelaitteen kautta.

=Teen oman pohjan mukaan asiakkaalle tydraportin, KV raportin, paikekoepoytakirjan tai tiiveyspoytakirjan. Artturin
"raportti" havettaa antaa asiakkaalle.

Esimerkkina vaikkapa seuraavanlainen : yhteinen\teknpalv\ts30\Valila\2010\KV raportit \JOROS KV raportti 2010

Huomattavasti asiallisempi kuin Artturin rapellys.

4. Kyselyn keskiarvot

Kayttoaste: keskiarvot

Kaytdn DMS :sta (tekninen dokumentointl) - 1.0
Kiytan Artturla (kunhossaplto Jarjesteim&) _ 13

K&ytan Lotus notesin database:ja 39

Kdytan movexla imyyntl/osto tleto]ir] estelm®)

Kaytan smaksla (aslakasrekister) 4.9

05 10 15 20 25 30 35 40 45 50
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Vaittamien paikkansapitavyys: keskiarvot

Hugclteraportit ovat ymm&rett&vi&

Hueltotllaus on valvaton tehd& 31

Tedan missa valheesatyd on _ 2.1

L
kS

1.0 1E 2.0 2.6 2.0 326 4.0 4.6 E.0
H Kalkkl
Vaittamien paikkansapitavyys: keskiarvot
Opastalsin asakkaan] kiyttimAin wab pohjalsia palveluja
1.0 15 2.0 25 3.0 35 4.0 45 5.0

W Kalkk)
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Vaittamien paikkansapitavyys: keskiarvot

Opastalsin aslakkaanl kiyttimadin web pohlalsda palvelula

Luocvuttalsin projektinl sihkéisest] huoliolle

- 3.4
_ I

1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5 5.0
M Kallkkl
Kayttoaste: keskiarvot
Kiytén DMS :sta (tekninen dokumenteintl) _ 285
Kiytin movexla (myyntl/osto tleto]Arjestelm X) _ 1.4
KEytin smaksla (aslakasrekister]) _ 2.7
e o5 10 15 20 2F 30 35 40 45 50
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Vaittdmien paikkansapitavyys: keskiarvot

0
n

Huoltoraportit evat ymmarettavia

Huoltotllaus on valvaton tehdi 31

Tlecdfin missi valhessa tyd on _ 2.4

Kayttilsin web pohjalsta tyStlausta

1.0 15 2.0 25 3.0 35 4.0 45 50
M Kalkkl
Kayttoaste: keskiarvot
Kiytdn DMS :sta (tekninen dokumentointl) — 1.6
TAE—— N
KiytSn movexla imyyntl/osto tleto)irjestelmX) _ 1.7
K&ytin smaksla {aslakasrekisterl) _ 1.7
0.0 05 1.0 15 2.0 25 30 35 4.0 45 5.0
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Kayttoaste: keskiarvot

OPS (dlaus) Hrjmstelma)

0.0 0.5 1.0 15 2.0 25 3.0 =2 4.0 45 E.0
H Kalkkl
Mielipide: keskiarvot
o ty3tllauksat 1 moblilist] § 31
paitelaltteella :
Kayttalsin esltdytetty]A raportte]a moblilist] / _ 38
padtelatteella
Tuntl Ja matka-alkolen
wrtamemtrsnaamssienersis NN **
TSlden dkataulutuksen toteuttaminen
tySnohjaus)irjestelmissa moblllistl / _2.8
piAftelaltteclla
Tarvike Ja varaosien tllaukset keskitetyst] 32
tySnohjaus]Srjastalmally
1.0 15 2.0 25 3.0 35 4.0 45 5.0
H Kalkk)




Mielipide: keskiarvot

Tydtlausten teko
tydSnehlavus)&r astaimall&meblllist] /
paStelaltteella

Selked listaus ty Skuormasta moblllist] /
piktelaltteclia

Vaittamien paikkansapitavyys: keskiarvot

Huoltoraportit ovat ymmarettiva

Saan aslak} yheystledot val

Kayttdlsin web pohjalsta aslakasreklsterid

4.0

45
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Vaittamien paikkansapitavyys: keskiarvot

Opastalzin aslakkaan] kiyttimiin wab poh]alsla palvaluja

1.0 1.5 z.0 2.5 30 5 4.0 4.5 5.0
W Kalkckl
Vastausten keskiarvot vélillad 0.0 - 2.5
Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttdaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys
Kiytin DMS :sta (tekninen dokumentolntl) - 1.0
Kiytln Artturla (kunnossaplto Jirjestelm) _ 13
Tledéin missi valheesa tyd on _ 2.1
Kaytan [myyntl7 jar) a 14
0.0 05 1.0 15 2.0 25 3.0 35 4.0 45 5.0

N Kalkk!
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Vastausten keskiarvot valilla 0.0 - 2.5

Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kéyttdaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys

Kiytan DMS :sta (tekninen dokumentointl) - 1.6

Kaytan movexla (myymntl/osto tleto]Arjesteim )

KAytan smaksla (aslakasreklster)

0.0 0.5 1.0 16 20 25 3.0 3.6 4.9 45

Vastausten keskiarvot valilla 2.5 - 3.5

Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttéaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttoaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys

Kiytin movexla imyyntl/osto tieto)irjestelm&)

e F

Kiytin D5 :sta (tekninen dokumentointl) 25

00 05 10

-
in

20 25 30 S5 40 45

HKalkkl
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Vastausten keskiarvot valilla 2.5 - 3.5

Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttdaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttdaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys

Opastalsin aslakkaanl kiyttim&in web
pohjalsla palveluja

K&ytin Lotus notesin database:ja

Ottalsin tyStllaukset vastaan moblllist] §
pidtelaltteella

Kayttalsin esit&ytetty] A raportte]a moblllist] §
pidelaltteella

I
I
I

00 05 10 15 20 25 350 35 40 45 50

B Kalkkl

Vastausten keskiarvot valilla 2.5 - 3.5

Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttdaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys

Kaytdn smaksla {aslakasreklster} 2.7

Huclteraportit ovat ymmarettavia 3.4

KayttSlsin wab pohjalsta tyStlausta

°
-]
o
n
"
o

1.5 2.0 25 3.0 35 4.0 45
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Vastausten keskiarvot valilla 2.5 - 3.5
Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kéyttdaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys

romrmapersarovonars [ -
kirjaulk settydnoh)aus)drjestelmalld .
T&lden alkataulutukean totsurtaminen
ty8roh)aus)fr] estelmassa moblllist] / _ 28
pAitelaltteclla
Tarvike |a varacsien tllaukset keskitetystl _ 52
tySnohjaus) Srjestelm AlIX -

Tyoulausten teko
tydnoh]aus)&r estelmillimoblllist] /
paitcialtteciia

n
lo

Sellcas listaus ty Skuormasta moblllist] /
paitelaltteslla

8.2

00 05 10 L5 20 25 3.0 55 40 45 5.0
M Kallck!
Vastausten keskiarvot valilld 2.5 - 3.5
Kéyttoaste, Vaittdmien paikkansapitdvyys, Kdyttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttoaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys
oo ot | -
0.0 as 1.0 15 z.0 25 3.0 35 4.0 45 5.0
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Vastausten keskiarvot valilla 3.5 - 5.0

Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttéaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttoaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys

Kéytan Lotus notesin databasesja

)
o

ST —— B

K&ytdn Artturla ikunnossapito Jirjestelm&)

@
I+

00 05 10 15 20 25 30 35 40 45 5.0

H Kalkk!

Vastausten keskiarvot vélilla 2.5 - 3.5
Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kéyttoaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys

Opastalsin asiakkaan kiyttim&4n web pohlalsla palvelula

00 05 10 15 20 25 30 35 40 45 50
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Vastausten keskiarvot valilla 3.5 -5.0

Kéayttoaste, Vaittamien paikkansapitavyys, Kayttoaste, Vaittamien paikkansapitévyys, Kayttoaste, Mielipide, Vaittamien
paikkansapitavyys

K&ytan Lotus notesin database]a

b
w

Luovuttalsin projektinl sihkSlsest] huollolle 4.4

Kiytin Artturla (kunnossaplto | irjestelmdy 4.4

0.0 o5 1.0 1.5 z.0 25 3.0 35 4.0 4.5

Osa-alueiden keskiarvot
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Osa-alueiden keskiarvot suuruusjarjestyksessa
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