Jussi Vainio

Reklamaatiokasittelyprosessin kehittaminen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Insindori (AMK)

Elektroniikka

Insin6orityd

24.9.2013

%Ze:ropolia



Tiivistelméa

Tekija Jussi Vainio

Otsikko Reklamaatiokasittelyprosessin kehittaminen
Sivumaara 30 sivua + 4 liitetta

Aika 24.9.2013

Tutkinto insindori (AMK)

Koulutusohjelma elektroniikan koulutusohjelma

Suuntautumisvaihtoehto terveydenhuollon tekniikka

Ohjaajat teknisen tuen paallikkd Lauri Haimelin
lehtori Jukka Kuikanvirta

Reklamaatioiden hoitaminen on tarkeaa, jotta tuotteita ja palveluja voidaan kehittdd yha
paremmiksi. Tassa insindoritydssa kehitettiin Planmeca Oy:n digitaalisten kuvantamislait-
teiden sensoreiden reklamaatiokasittelyprosessia. Prosessin toimiessa moitteettomasti
saastytaan turhilta kuluilta ja tydtehokkuus kasvaa. Tama insindorityd paatettiin tehda,
koska Planmeca Oy haluaa huomioida reklamaatioiden k&sittelyn tulevaisuudessa entista
paremmin.

Tyossa tutkittiin reklamaatiokasittelyprosessin ongelmakohtia kvalitatiivisen tutkimusmene-
telmén avulla. Kaikkiin ldydettyihin ongelmakohtiin tehtiin kehitysehdotus. Ehdotuksia laa-
tiessa haluttiin ottaa huomioon Planmeca Oy:n seka asiakkaiden edut ja intressit.

Ongelmia havaittiin erityisesti kommunikoinnissa asiakkaiden kanssa. Suurimmaksi on-
gelmaksi ilmeni, ettd korjatusta tuotteesta raportointi on hyvin vahaista. Yritysjohto seka
asiakkaat ovat toivoneet tdhdn muutosta. Ongelman ratkaisemiseksi tehtiin kehitysehdotus
korjausraportista, jonka tarkoituksena on tiedottaa asiakkaalle reklamoidun tuotteen korja-
ukseen liittyvista yksityiskohdista.

Kaikkien kehitysehdotuksien avulla Planmeca Oy voi kehittda reklamaatiokasittelyproses-
sia parempaan suuntaan. Kehitysehdotuksien avulla voidaan parantaa asiakassuhteita
sekad saastya turhilta kuluilta. Lisaksi reklamaatiokasittelyprosessista saadan nopeampi,
sujuvampi ja tehokkaampi.

Avainsanat reklamaatiokasittelyprosessi, reklamaatio, ladketieteellinen laite
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In order to develop products and services even better, it is important to handle complaints
well. The complaint handling process of Planmeca Oy digital imaging unit sensors was
developed in this bachelor’s thesis. When this process operates properly, economical sav-
ings will be made and work efficiency will be improved. Planmeca Oy wants to handle
complaints better in the future and that is why this thesis was made.

Qualitative research method was used in this study to find problematic phases from the
complaint handling process. Development suggestions were made to all found issues. The
benefits and interests of Planmeca Oy and clients were taken into account while creating
development suggestions.

Communication with clients was found particularly problematic. The major problem is that
no reporting is made after repairing a product claimed to be defective. The company’s
management and also clients have been hoping a solution for this problem. A development
suggestion about a repair report was made. The report’s purpose is to give detailed infor-
mation about the repair process to a client.

With all the created development suggestions Planmeca Oy can develop the complaint
handling process better. Customer relations can be improved and economical savings can
be made with the help of these development suggestions. The complaint handling process
will also be faster, smoother and more effective in the future.

Keywords complaint handling process, procedure, reclamation, medical
device
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DICOM Digital Imaging and Communications in Medicine; standardi kuvien kasit-
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KNK Planmeca Oy:n kayttdma nimitys korvien, nenan ja kurkun kuvantami-
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1 Johdanto

Taman insin00ritydn toimeksiantaja on Planmeca Oy. Yrityksen on perustanut Heikki

Kyostila vuonna 1971. Yritys on yksi hammaslaaketieteenalan johtavista yrityksista.

Digitaalisten kuvantamislaitteiden sensoreiden reklamaatiokasittelyprosessissa on ollut
epaselvyytta. Sensoreiden satunnainen toimimattomuus sekd kommunikointiongelmat
asiakkaiden kanssa tuottavat paljon ylimaaraista tyota seka asiakkaille ettd Planmeca
Oy:lle. Ongelmatilanteessa ollaan erityisesti, jos asiakkaalla toimimaton sensori toimii
Planmeca Oy:n testausymparistiossa. Tasta saatetaan joutua kierteeseen, ettd senso-
ria toimitetaan edestakaisin asiakkaan ja Planmeca Oy:n valilla. Yksi vaikuttava tekija
ongelmaan on asiakkaan antama puutteellinen vikakuvaus sensorista. Taméan takia

sensorista ei valttamatta pystyta havaitsemaan minkaanlaista vikaa.

Tyon tavoitteena on kehittaa reklamaatiokasittelyprosessia seka yritysten valista kom-
munikointia kvalitatiivisen tutkimusmenetelméan avulla. Tydssa kasitellaédn reklamaatio-
kasittelyprosessin ongelmakohtia ja laaditaan niihin kehitysehdotuksia kirjallisen kyse-
lytutkimuksen avulla. Jos ty6 onnistuu, tilaaja saastyy turhilta kuluilta, ja tyétehokkuus

kasvaa.

Aluksi tydssa esitellaan tutkimuksen taustat ja tutkimusmenetelma. Seuraavaksi kasi-
tellaan reklamaation seka ihmisten vélisen viestinnan teoriaa. Lisaksi tarkastellaan rek-
lamaation tarkeytta ja sitd, miten se tulisi hoitaa. Viestinnassa tutkitaan sen vaiheita ja

peruselementteja.

Naiden vaiheiden jalkeen siirrytddn tarkempaan toimeksiantajan esittelyyn, jossa tar-
kastellaan tuotteita ja erityisesti sensoreita. Tasta edetaan haastattelujen ja liitteiden
avulla tarkastelemaan nykyistd reklamaatiokésittelyprosessia seka siihen liittyvid on-
gelmia. Taman jalkeen kaydaan lapi tutkimustuloksia ja niista saatuja kehitysehdotuk-

sia seka arvioidaan tyo.



2 Insind0orityon taustat

2.1 Reklamaatiokasittelyprosessin kehittdmisen lahtokohta

Planmeca Oy:n After sales -osaston p&aasiallisena tehtdvana on antaa teknista tukea
jakelijoiden teknikoille sek& laitteiden loppukayttajille. Osaston vastuulla on my6s hoi-
taa reklamaatiokasittelyprosessia tuotteiden osalta. Workshop-osaston ensisijaisena
tehtavana on hoitaa reklamaatioiden palautuskasittelya seké korjata reklamoituja tuot-
teita.

Tassa insindoritydssa tarkoituksena on kehittaa tutkitun digitaalisten kuvantamislaittei-
den sensoreiden reklamaatiokasittelyprosessia. Sensoreiden reklamaatiokasittelypro-
sessissa on havaittu puutteita kommunikoinnissa asiakkaan kanssa seka sensoreiden
epastabiilissa toiminnassa. Insinddritydhén on keratty tietoa muun muassa haastatte-

luiden seka kirjallisen kyselytutkimuksen avulla.

Toimeksiantaja haluaa tdman insin6oritydn auttavan heitd kehittaméén sensoreiden
reklamaatiokasittelyprosessia sekd parantamaan kommunikointia asiakkaiden kanssa
parempaan suuntaan. Kehitysehdotukset otetaan huomioon ja mahdollisesti kayttdon
reklamaatiokasittelyprosessissa.

Aihe on haasteellinen ja mielenkiintoinen, silla monissa yrityksisséd reklamaatioiden
hoitoon ei panosteta riittavasti ja kehittdmista on monella osa-alueella. Reklamaatioi-
den hoito on tarkeaa, jotta sailytetaan hyvat asiakassuhteet ja voidaan kehittaa tuottei-
ta yha paremmiksi. Tydn toimeksiantaja haluaa huomioida reklamaatioiden kasittelyn

tulevaisuudessa entista paremmin.

2.2 Insin6oritydn tutkimusongelma ja rajaus

Tassa insin6oritydssa tutkimusongelmana on se, kuinka sensoreiden reklamaatiokasit-
telyprosessia pystytaén kehittdmaan. Lisaksi tydssa on tarkoituksena samalla kehittéa
kommunikointia asiakkaiden kanssa. Yrityksen reklamaatiokasittelyprosessissa on ha-
vaittu puutteita monilla eri osa-alueilla, ja niihin kaivataan kehitysta. Yhteisilla ja yksin-

kertaisilla ratkaisuilla prosessi toimisi paremmin ja ennen kaikkea tehokkaammin.



InsinGorityd on rajattu siten, ettd se kasittelee ainoastaan sensoreiden reklamaatioka-
sittelyprosessia. Tydssa kaydaan lapi reklamoinnin osalta takuukasittelijdiden roolia ja
korjausprosessia. Tydssa ei kasitella tavarantoimitusta, logistikkaa tai varastointia.
Saatuja kehitysehdotuksia voidaan myds hyddyntad muihinkin tuotteisiin.

Reklamaatiokasittelyprosessin on toimittava niin, ettd asiakas saa parhaan mahdollisen
kohtelun. Jotta prosessi toimisi mutkattomasti, asiakkaan on informoitava selkeasti
tuotteen puute tai vika. Kun prosessi on selkea ja toimiva, myo6s tyontekijoiden tyote-
hokkuus kasvaa ja selkeytyy. Koko prosessin toimiessa moitteettomasti sadstetaan

aikaa molemmin puolin.

Teoriaosuus on rajattu kahteen aiheeseen: ensiksi keskitytdan reklamaatioiden tarkey-
teen ja niiden hoitamiseen, ja toiseksi keskitytddn viestintdan ja siihen liittyvaan pro-

sessiin.

2.3 InsinOoritydssa kaytetty tutkimusmenetelma

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus,
jossa pyritddn ymmartamaan tutkittavan ilmién laatua, ominaisuuksia ja merkityksia
kokonaisvaltaisesti. Laadullista tutkimusta voidaan toteuttaa monella eri menetelmalla.
Menetelmissa usein yhteisena piirteena korostuu ilmién esiintymisymparistoon ja taus-
taan, kohteen tarkoitukseen ja merkitykseen, ilmaisuun ja kieleen liittyvat nakdkulmat.
Tutkimuksessa annetaan tilaa haastateltavien henkildiden nakokulmille ja kokemuksille

seka perehdytysta tutkittavaan ilmioon liittyviin ajatuksiin ja tunteisiin.

Laadullisessa tutkimuksessa on kaksi vaihetta: havaintojen pelkistaminen ja ilmion rat-
kaiseminen. Havaintojen pelkistamisessa voidaan erottaa kaksi eri osaa. Ensinnakin
aineistoa tarkastellaan aina vain tietysta nakokulmasta. Aineistoa tarkasteltaessa kiin-
nitetd&n huomiota vain siihen, mikd on kysymyksenasettelun kannalta olennaista. N&ain
tutkimuksen kohteena oleva tekstimassa pelkistyy hallittavammaksi maaraksi erillisia
raakahavaintoja. Pelkistamisen toisen vaiheen tarkoituksena on edelleen karsia ha-
vaintom&araa havaintojen yhdistamiselld. Erilliset raakahavainnot yhdistetdan yhdeksi

havainnoksi. T&h&n paéastaan etsimalla havaintojen yhteinen piirre.



Toinen vaihe laadullisessa tutkimuksessa on ilmion ratkaiseminen. llmion ratkaisemi-
nen merkitsee sita, etta tuotettujen tietojen ja vihjeiden pohjalta tehd&an tulkinta tutkit-
tavasta ilmidsta. Mitd enemman ilmién ratkaisemisessa on kaytettavissa ratkaistavana
olevaan ongelmaan liittyvia vihjeitd, sitd paremmin voidaan luottaa siihen, etté ratkaisu
on mielekas. Mitd enemmaén samaan ratkaisumalliin sopivia vihjeita voidaan 16ytaa, sita
todennakdisemmin ratkaisu on oikea. Taydellistd varmuutta tieteellinen tutkimus ei kui-
tenkaan voi koskaan saavuttaa. [1; 2, s. 38 - 40, 47 - 48, 50; 3, s. 174.]



3 Reklamaatio

Reklamaatio on asiakkaan joko suullinen tai kirjallinen ilmaisu tyytymattémyydesta
saamaansa kohteluun tai vialliseen tuotteeseen ja vaatii jatkokasittelyd. Tavoitteena
on, ettd palvelutapahtumat paattyvat molempien osapuolten kannalta myonteisesti.
Tosiasiassa ndin ei kuitenkaan aina tapahdu. Valvion mukaan suomalaisissa yrityksis-
sa ei osata kasitella reklamaatioita. Hanen mielestdén reklamaatioihin suhtaudutaan
vaaralla tavalla. Yritysten pitaisi ymmartad, ettd on hankalaa kehittdd palveluitaan, jos
oletetaan, etta kaikki asiakkaat ovat tyytyvaisia. On tarke&aa koettaa saada lisaa tietoa
kayttajakokemuksista ja olla tyytyvaisia siihen, ettd asiakkaat haluavat kehittaa yrityk-
sen palveluja ja tuotteiden laatua. [4, s. 147 - 148.]

3.1 Reklamaatioiden tarkeys

Tavoitteena on saada aikaan tyytyvdinen asiakas, joka kaikesta huolimatta palaa uu-
destaan tuotteen tai palvelun kayttajaksi. Tilastojen mukaan 55 - 70 % valituksen teke-
vista asiakkaista sailyy ostajina, jos heidan reklamaatioonsa reagoidaan nopeasti. 95
% valituksen tekevista asiakkaista pysyy kayttdjind, jos vastaus on nopea ja miellytta-

va. Nain ollen ei ole samantekevaa, miten reklamaatioita kasitellaan.

On tarkeda huomioida, etta ostoprosessi ei paaty ostamiseen. Taméan jalkeen seuraa
tuotteen tai palvelun kayttd. Kaytén aikana asiakas saa kasityksen tuotteesta. Hyvin
palveltu asiakas palaa uusintaostoon ja antaa yrityksestd mahdollisesti positiivista pa-
lautetta. Huonosti palveltu asiakas kayttaytyy painvastoin ja levittda yrityksesta negatii-
vista kuvaa ja tuskin palaa kayttamaan yrityksen palveluita. Yrityksen tulisi pyrkia jatku-
vaan asiakassuhteeseen ja néin luoda tietty asiakaskunta. Tata kautta saadaan taattua
toiminnan kannattavuus. Jos asiakas ei ole tyytyvainen aikaisempiin palveluihin, h&n

etsii muita vaihtoehtoja tarpeilleen. [4, s. 148; 5, s. 124 - 125.]



3.2 Reklamaatioiden hoitaminen

Seuraavassa esitetaan muutamia yleisen tason saantéja reklamaatioiden kasittelyyn:

On pyydettava heti anteeksi.

e Asiakkaaseen on luotettava.

e Eisaa vaittda asiakkaan olevan vaarassa.

e Ei kannata siirtda vastuuta toisille.

e Valitus on syyta hoitaa mahdollisimman nopeasti.

¢ Ei kannata luvata mitaan, mita ei pystyta toteuttamaan.

Virhettéa on pyydettava anteeksi, vaikka reklamaatio olisikin aiheeton. Jos valitus koh-
distuu tuotteeseen, tapahtuneesta on oltava pahoillaan. Valitus on pyrittdva kasittele-
maan oikein. Olisi hyva, jos kaikki yrityksen tyontekijat kasittelisivat valitukset samalla
tavalla. Hyva kehittamisidea olisi, ettd yritys loisi valitusten kasittelyyn sdannét, ja ne

kaytaisiin lapi perehdytyksen aikana.

Asiakkaaseen on luotettava, silla asiakkaat ovat yleensa rehellisida. Asiakkaat eivat
paaasiassa valita vain saadakseen hyvityksia, lisdalennuksia, uusia tuotteita tai palve-
luita. Asiakasta kohtaan ei pida osoittaa epéluuloisuutta. Valituksen vastaanoton ja
kasittelyn tulisi olla luottamusta heréttéava palvelutapahtuma, jossa molemmat voittavat.
Valitettavasti kuitenkin monet asiakkaat ovat niin sanottuja ikuisia valittajia. Osa vain

reklamoi sen takia, etté ovat tulleet esimerkiksi toisiin ajatuksiin.

Ei saa vaittda asiakkaan olevan vaarassa. Voi olla, etta asiakas ei aina ole oikeassa,
mutta han on kuitenkin asiakas. Myds vaittelya asiakkaan kanssa tulee valttda. Jos
asiakas ei mielestaan ole tyytyvadinen tuotteeseen tai palveluun, se on hanen mielipi-
teensa. Turvallisin tapa valitustilanteessa on pysyttaytya tosiasioissa ja keskittya kuun-

telemaan.



Kun asiakas valittaa, ei ole soveliasta siirtdéd vastuuta muualle. Ei ole oikein yritysta
kohtaan sanoa, ettd vika on jossain muualla. Jokainen on varmasti kokenut tilanteen,
jolloin asiakasta on juoksutettu tiskiltd toiselle. On osoitettava, ettd asiakkaasta valite-
taan. Vaikka syy ei ole myyjan, on otettava vastuu asian eteenpain viemisesta tai selvi-
tettava tilanne. Asiakas ei valttamatta tieda yrityksen sisaisia tyonjakoja. Myyja on asi-
akkaalle tarkein henkild reklamaatiotilanteessa.

Valitus on hoidettava mahdollisimman nopeasti. Asiakas arvostaa nopeaa toimintaa ja
palvelua. Asian kasittelyyn kaytetty aika vaikuttaa reklamaation tekijan mielipiteeseen
yrityksestd. Joidenkin sdantéjen mukaan valitukseen tulisi vastata 24 tunnin sisalla tai
vahintaan ilmoittaa valiaikatietoa sen hetkisesta tilasta. Tama tulisi muistaa erityisesti,

jos vaaditaan teknista tutkimista esimerkiksi tuotteen laadusta.

Jos myyija lupaa jotakin, on syyta toimia kuten on sovittu. Jos luvataan hyvittaa jotakin,
pitdd olla myods valtuudet tehda niin. Valituksen hetkelld ei ole syyta luvata vield mi-
tdan, ennen kuin tapaus on ensin tutkittu. Sen, mita tuleman pitdd, voidaan maaritella

silloin, kun otetaan yhteytta sovittuna ajankohtana. [4, s. 148 - 151.]



4  lhmisten valisen viestinnan prosessi

Viestinnan pyrkimyksena on luoda yhteista kasitysta jostakin asiasta. Tarkoituksena on
siis saada aikaan lahettajan ja vastaanottajan valille jotain yhteista, esimerkiksi yhtei-

nen kasitys tuotteesta tai toimintatavoista. [6, s. 12.]

Viestintaprosessilla tarkoitetaan sitd, mita tapahtuu viestinnan lahettajan ja sen tulkin-

nan valilla. Viestintaprosessin (kuva 1) peruselementteja ovat

lahettaja

e vastaanottaja

° sanoma

e kanava

e palaute tai vaikutus

viestinnan halyt.

Lahettajan Wastaanotajan

* boyky } viastirt33n +leley } viestirt3n

« midivadio palaute «matiaaio

t

a = R

W a a u
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] m m i
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koodaus

g dekoodaus

HALYT

Kuva 1. Viestintdprosessija sen peruselementit [6, s. 28]



Viestintaprosessin lahtokohtana on lahettgdjan tavoite, jolla vastaanottajalle halutaan
saada aikaan tietty vaikutus. Viestinnan perusedellytyksené on lahettgjan kyky viestia.
Tahan kykyyn vaikuttaa kohderyhméan tuntemus. Toisena edellytyksend on muotoilla ja
l[Ahettdd sanoma niin, etta se saavuttaa kohderyhman ja on sen avattavissa. Kohde-
ryhma siis pitkalti maarittda sen, mita sanotaan ja missa, jotta sanoman tavoite saavu-

tetaan.

Tavoitteen saavuttamiseen lahettdjan on koodattava sanoma ja lahetettava se tiettya
kanavaa pitkin. Se, miten vastaanottaja tulkitsee sanoman, maarittaa lopulta viestinnan
tuloksen. Vastaanottajalta vaaditaan siis kykyd dekoodata sanoma, mika tarkoittaa
muun muassa kielen, kasitteiden tai symbolien ymmartamista. Esimerkiksi kansainvali-
sessd viestinndssa on tarkeaa tietdad, mita eri symbolit ja toimintatavat vieraissa kult-

tuureissa viestivat, jotta viestin vastaanottaja ymmartaa viestin oikein.

Viestinnan tulkitaan epaonnistuneen, jos tavoitetta ei saavuteta. Palaute kertoo, kuinka
hyvin viestinn&n tulokset vastaavat tavoitteita. Tulokset kertoo, oliko viestintaprosessi

onnistunut.

Kanavahély voi johtua esimerkiksi kanavan muista vastaanottajan huomiosta kilpaile-
vista sanomista. Haly vaikeuttaa lahettdjan sanoman huomaamista. Esimerkiksi radion

kuuntelua tai television katselua voi hairitd muut samanaikaiset aanet.

Sita, miksi viestinta epaonnistuu, ei aina pystyta selvittamaan. Se, ettd vastaanottajas-
sa ei saada haluttuja reaktioita, voi johtua siitd, etta jokin viestinndn peruselementeista

ei siina tilanteessa toimi oletetulla tavalla. [6, s. 27 - 32.]
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5 Planmeca Oy

Planmeca Oy on toimitusjohtaja ja omistaja Heikki Kyostilan vuonna 1971 perustama
Planmeca Groupin emoyhtié. Planmeca Groupiin kuuluu kuusi eri yhtiéta: Planmeca
Oy, Planmed Oy, Plandent Oy, LM-Instruments Oy, Opus Systemer AS ja Triangle
Furniture Systems Inc. Planmeca Group tyéllistaa 2 500 henkeé ja vuoden 2013 liike-
vaihtoennuste on noin 760 miljoonaa euroa. Planmeca Oy suunnittelee, valmistaa ja
markkinoi maailmanlaajuisesti hammashoitolaitteita. Planmecan toimitilat sijaitsevat
Helsingin Herttoniemessa. Yhtid panostaa vahvasti tuotekehitykseen ja tutkimukseen
sekd innovatiivisiin ratkaisuihin hammashoitoalalla. Planmecan tuoteryhmé& koostuu
hammashoitokoneista, -rontgenlaitteista seka digitaalisten kuvantamisen tuotteista ja
ohjelmistoista. [7.]

5.1 Hammashoitokoneet

Planmeca Oy on valmistanut hammashoitokoneita vuodesta 1979 lahtien. Hammashoi-
tokoneissa on panostettu paljon ergonomiaan, harkittuun muotoiluun seké potilasmu-
kavuuteen. Hammashoitokoneella tarkoitetaan hammaslaakarin tydssaan kayttamaa
jarjestelmad, jossa yhteen laitteeseen on integroituna hammashoitoon tarvittavat inst-
rumentit paineilma- ja vesisyottdineen sekd moottoroitu potilastuoli. Yritys lanseerasi

ensimmaisen mikroprosessoriohjatun potilastuolin vuonna 1983. [7.]

5.1.1 Planmeca Sovereign -hoitokone

Planmeca Sovereign -hoitokoneessa (kuva 2, ks. seur. s.) on tarkeana ominaisuutena
sen mukautuvuus asiakkaan tarpeiden mukaan. Laite mahdollistaa runsailla asento-
vaihtoehdoilla kayttajalle seka potilaalle erinomaisen ergonomian. Potilastuoli on koko-
naan moottoroitu ja sitd voidaan ohjata kosketusnayt6lla tai taydellisen infektiotorjun-

nan takaamiseksi jalkaohjaimella. [7.]
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Kuva 2. Planmeca Sovereign -hoitokone [7]

Laitetta suunniteltaessa on otettu huomioon myds mahdolliset erityistarpeet. Erilaiset
hoitotoimenpiteet ovat toteutettavissa ja laitteeseen on integroitavissa muun muassa

intraoraalirdntgenlaite tai -kamera, joilla mahdollistetaan rontgenkuvantaminen. [7.]

5.1.2 Planmeca Compact i Touch -hoitokone

Planmeca Compact i Touch -hoitokoneessa (kuva 3, ks. seur. s.) on selkeana erona
Planmeca Sovereign -hoitokoneeseen se, etta potilastuoli ei ole pyoritettavissa. Lisak-
si kayttoliittymaéa on hieman yksinkertaistettu. Selkeat symbolit ja tekstit ohjaavat kayt-

tajaa eri toimenpiteiden aikana. [7.]
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Kuva 3. Planmeca Compact i Touch -hoitokone [7]

Kosketusnayton yksi tarkeimmista hyodyista on instrumenttien ja niiden asetusten kay-
ton helppous. Kayttoliittyméa nayttaa vain valitulle instrumentille mahdolliset toiminnot.
Kayttoliittyman ansiosta myos kaikki huuhtelu- ja puhdistusohjelmat ovat helppokéayttdi-
sia. [7.]

5.1.3 Planmeca Compact i Classic -hoitokone

Planmeca Compact i Classic -hoitokone (kuva 4, ks. seur. s.) on klassinen ham-
mashoidon perustarpeisiin soveltuva laite. Se on kustannustehokas ja siséltda kaikki
yleisimmat toiminnot. Instrumenttivalikoima on rajattu ja nappaimistén hienouksia on
karsittu. [7.]
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Kuva 4. Planmeca Compact i Classic -hoitokone [7]

Kaikkiin Planmecan hoitokoneisiin on valittavissa erilaisia hoitovarsityyppeja seka laaja
valikoima instrumentteja kayttdjan tarpeiden mukaan. Liséksi laitteisiin on asennetta-

vissa LCD-naytto tai hoitovalaisin. [7.]

5.2 Réntgenlaitteet

Mikroprosessoriteknologian kehityksen myéta Planmeca Oy lanseerasi vuonna 1986
markkinoille mikroprosessoriohjauksella toimivan rontgenlaitteen. Kehitys on sittemmin
jatkunut digitalisoitumisen myoétavaikutuksesta ja nykypaivana yritys panostaa paljon
3D-kuvantamiseen. Roéntgenlaitteen padasiallisena kayttétarkoituksena on tuottaa
réntgensateilya, jonka suuri 1apaisykyky johtuu sen pienesta 0,01 - 10 nanometrin aal-
lonpituudesta. Laadketieteessa rontgenkuvausta hyddynnetddn yleisimmin luiden ja

pehmeiden kudosten diagnosointiin. [7.]

Rontgensateilyd tuotetaan perinteisesti rontgenputken avulla. Rontgenputki muodostuu
tyhjioon suljetusta katodista ja anodista. Katodina toimiva hehkulanka on valmistettu

volframista, jonka sulamispiste on 3 420 °C:ssa. Katodin ja anodin valille kytketaan
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potentiaaliero ja ulkoisella generaattorilla tuotetaan korkeajannite, joka ohjataan ront-
genputkeen. Korkeajannite on hampaiden panoraamakuvantamisessa tyypillisesti noin
80 kV. Katodin hehkulangalta irtoavat elektronit kilhdytetaan tormaamaan anodiin, jol-
loin siin& tapahtuu atomien virittymista. Elektronien mééaraa voidaan séédella hehkuvir-
ran avulla. Virittymisen purkautuessa emittoituu rontgensateilya, joka ohjataan kuvatta-
vaan kohteeseen. Séateilyn tuottoaikaa voidaan saadella korkeajannitteen kytkennan
avulla. Sateilykeilaa tyypillisesti rajataan ja kohdennetaan kollimaattorilla eli rajauskaih-
timella. [8.]

Kohdennettu sateilykeila kulkee kudoksien lapi, jolloin niihin absorboituu séteilya. Ku-
dosten lapi tullut sateily valottaa rontgenfilmin. Filmin valottumiseen vaikuttaa sateilyn
maara. Filmi tummuu runsaalla sateilylla ja painvastoin. Planmeca Oy:n rontgenlaitteis-
sa perinteisen filmin tilalla on digitaalinen sensori, jonka ansiosta kuvantamisprosessi
on huomattavasti nopeampi. Sensorissa on joko puolijohdelevy tai CCD-kenno, joka on
suoraan yhteydessa tydaseman ohjelmistoon ja siitd tarvittaessa edelleen PACS-
jarjestelmaan. Jarjestelmaa kaytetddn sairaaloissa erityisesti rontgenkuvien arkistointiin
ja tiedonsiirtoon. Bindarisessa eli digitaalisessa muodossa olevaa kuvaa voidaan siis
helposti tutkia monitorilta, kasitella kuvankasittelyohjelmalla, tallentaa muistiin tai siirtaa
verkkoon.

5.2.1 Planmeca ProMax 3D -tuoteperhe

Tuoteperheen kaikilla rontgenlaitteilla onnistuvat digitaalinen panoraama- ja kefalomet-
riakuvaus. Ainoana poikkeuksena on ProMax 3D Max -rontgenlaite, jolla kefalometri-
nen kuvantaminen ei ole mahdollista. Eroavaisuutena laitteissa on kuvien volyymikoot.
Volyymikokojen resoluutio on tarvittaessa saadettavissa, jotta esimerkiksi ylimaaraisel-
ta sateilyttamiselta valtytaan. Volyymeja pystytaan myads liittdmaan yhteen, jolloin saa-

daan laajempi nakyma potilaan anatomiasta.

Planmeca ProMax 3D s -rontgenlaite sopii hyvin pienempada kuvakenttdaa kayttaen ta-
pahtuvaan kuvaukseen, kuten kuvasta 5 (ks. seur. s.) nahdaan. Kuvauskoko on opti-
maalinen silloin, kun kyseessa on yksittainen implantti tai visaudenhampaan poisto.

Maksimi volyymikoko on @50 x 80 mm. [7.]
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Kuva 5. ProMax 3D s -rontgenlaitteen volyymikoot [7]

ProMax 3D -rontgenlaitteen volyymikokokirjo (kuva 6) on jo hieman kattavampi. Suurin,
@80 x 80 mm -kuvakoko soveltuu kayttotarkoituksiin, jotka vaativat koko hampaiston
seka ala- tai yldleuan mahtumista samaan kuvaan. [7.]

Kuva 6. ProMax 3D -rontgenlaitteen volyymikokoja [7]

ProMax 3D Mid -réntgenlaitteen volyymikokovalikoiman (kuva 7, ks. seur. s.) suurim-
malla, @200 x 170 mm volyymilla saadaan hyva yleisnakyma koko kasvojen alueesta.
Téallaista volyymia pystytddn hyddyntdamaan esimerkiksi ortodonttisiin tarpeisiin. Orto-
dontialla tarkoitetaan hampaan suoristamista eli oikomishoitoa. [7.]
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Kuva 7. ProMax 3D Mid -réntgenlaitteen volyymikokoja [7]

ProMax 3D Max -rontgenlaite on suunniteltu lukuisiin diagnostisiin vaatimuksiin. Vo-
lyymikokovalikoima (kuva 8) kattaa kaikki vaihtoehdot yksittdisen hampaan ja koko
kasvojen alueen valilla. Suurin, @230 x 260 mm volyymikoko antaa kokonaisnékyman
kallosta. [7.]

Kuva 8. ProMax 3D Max -rontgenlaitteen volyymikokoja [7]

Kaikkiin ProMax 3D -tuoteperheen laitteisiin on saatavana myds ProFace 3D-
kasvokuvaominaisuus. ProFace-ominaisuus tuottaa realistisen 3D-kasvokuvan (kuva 9,
ks. seur. s.) perinteisen rontgenkuvan lisdksi. Tarvittaessa myos pelkk& 3D-kasvokuva

voidaan muodostaa erikseen sateilyttémalla menetelmalla. [7.]
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Kuva 9. 3D-kasvokuva [7]

ProFace-ominaisuuden etuna on, etta voidaan

¢ vertailla ennen ja jalkeen leikkauksen

e mitata luiden ja pehmytkudosten etédisyyksia ja suhteita

e asettaa kuvat paallekkain, jotta ndhdéa&n mahdolliset eroavaisuudet

¢ nahda pehmytkudos suhteessa hampaisiin ja kasvoluihin

saada valokuvankaltainen lopputulos.

Planmeca ProMax 3D -rontgenlaitteet ovat ulkonadltaan hyvin samankaltaisia. Ainoas-
taan ProMax 3D Max -réntgenlaite (kuva 10, ks. seur. s.) eroaa selkeéasti muista, silla
siinen ei ole asennettavissa kefalostaattia. Kefalostaatin avulla potilas asetetaan pai-

kalleen kefalometriaa eli kallokuvausta varten. [7.]
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Kuva 10. ProMax 3D Max -rontgenlaite [7]

ProMax 3D Mid- ja 3D Max -rontgenlaitteisiin on valinnaisena saatavissa myots KNK-
ohjelmapaketti, joka tarjoaa erilliset kuvausohjelmat korvien, nenan ja kurkun kuvanta-
miseen. KNK-sovelluksen avulla voidaan siis esimerkiksi diagnosoida korvien, poskion-

teloiden ja hengitysteiden sairauksia. [7.]

5.2.2 Panoraama- ja intraoraalikuvaus

Planmeca ProOne -rontgenlaite on suunniteltu mahdollisimman yksinkertaiseksi. Se on
pienikokoinen, perinteinen panoraamakuvauslaite, jolla on mahdollista kuvata myos

esimerkiksi poskionteloita.

Planmeca ProX -intraoraalirontgenlaite (kuva 11, ks. seur. s.) on helppo- ja nopeakayt-
téinen. Silla saadaan seka filmi- ettd digitaalikuvia. Se voidaan asentaa esimerkiksi
suoraan hoitokoneeseen, jolloin potilaan siirtdminen ei ole tarpeellista. Intraoraalirént-
genkuvauksella tarkoitetaan potilaan suun sisélle asetettavalla filmilla tapahtuvaa rént-

genkuvausta. [7.]
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Kuva 11. Planmeca ProX -intraoraalirontgenlaite [7]

Planmeca ProX -intraoraalirontgenlaitteeseen on liitettdvissa Planmeca ProSensor -
intraoraalianturi (kuva 12). Antureita on kolmea eri kokoa, joten se sopii kaikkiin intra-
oraalikuvantamisen tarpeisiin. Antureiden reunat on pyoristetty potilasmukavuuden
lisdamiseksi. Planmeca ProSensor -intraoraaliantureiden avulla tuotetaan digitaalisia
kuvia. [7.]

—
PLANMECA
ProSensor
—
PLANMECA
Pro! on

Kuva 12. Planmeca ProSensor -intraoraalianturi [7]

Intraoraalianturin ilmatiiviilla kotelolla varmistetaan infektioiden torjunta. Klassiseen
filmiin verrattuna anturi nopeuttaa kuvantamista huomattavasti. Lisaksi erinomainen

kuvien laatu takaa tarkan diagnostiikan. [7.]
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5.2.3 Dimax 3- ja 4 -sensorit

Dimax 3- ja 4 -sensoreita pystytdan hyédyntdmaan vahintdan panoraamakuvantami-
seen (kuva 13). Molempiin sensorimalleihin on saatavana myo6s kefalometriaominai-
suus, joka kaytadnndssa tarkoittaa, etta sensorin kuva-aluetta kasvatetaan toisella antu-
rilla. Namé& sensorit on tarkoitettu 2D-kuvantamiseen. Mallien valisen& erona on antu-
reiden herkkyys. Dimax 4 -sensorin skintillaattori eli tuikeaine on huomattavasti her-
kempi. TAman skintillattorin avulla saadaan tarkempia ja parempia kuvia. Molemmat

sensorimallit ovat yhteensopivia ProMax-rontgenlaitteiden kanssa.

Kuva 13. Hampaiden panoraamakuva [7]

Kefalometrialla tarkoitetaan kallokuvausta, jota kaytetdéan muun muassa diagnostiikas-
sa seka hoidon suunnittelussa ja seurannassa. Kallokuvan (kuva 14, ks. seur. s.) avulla
pystytdan selvittdmaan hampaiston suhdetta leukoihin ja leukojen suhdetta kalloon.
Kefalometriaa varten kuvantamislaitteessa on oltava kefalostaatti, jonka avulla potilaan
paa pystytddn asettelemaan kuvauksen ajaksi haluttuun asentoon.
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Kuva 14. Lateraalikallokuva [7]

Kallokuva on erityisesti ortodontin eli oikojan perustyokalu. Kallokuvia pystytaan hyo-
dyntamaan myos ortopedian alalla. Ortopedia on luu- ja tukielinsairauksiin erikoistunut

|adketieteen ala.

5.3 Planmeca Romexis -ohjelmisto

Romexis-ohjelmisto on kehitetty 2D- ja 3D-kuvien muodostamiseen, katseluun seka
kasittelyyn. Ohjelmiston suunnittelussa on panostettu yksinkertaisuuteen. Tytkalut ovat
helppokayttdisid, minka ansiosta pitkda kayttbopastusta ei vaadita. Kuvia voidaan ja-
kaa Romexis Viewer -ohjelman seka iPhone- ja iPad-sovelluksien kautta internetin vali-
tyksella. Romexis on yhteensopiva useiden jarjestelmien kanssa sen TWAIN- ja DI-
COM-standardien tuen ansiosta. Ohjelmisto on yhteensopiva Microsoft Windows- ja

Apple Mac OS -kayttojarjestelmien kanssa. [7.]
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6 Nykyiset palauteprosessit

6.1 Sensoreiden nykyinen reklamaatiokasittelyprosessi

Sensorin reklamaatiokasittelyprosessi lahtee kayntiin niin, etta asiakas ottaa yhteytta
after sales -osaston tekniseen tukeen. Tekninen tuki pyrkii auttamaan ongelmallisen
sensorin vianetsinnassa etana. Vianetsinnan avulla pyritdan valttdmaan niin sanotut
turhat palautukset. Monesti voi olla niin, etta tekninen tuki pystyy neuvomaan korjaami-
sessa, eika palautukselle ole tarvetta. Jos after sales toteaa, ettd sensori vaatii tarkem-
pia tutkimuksia, ohjataan asiakas workshopin takuukasittelijalle.

Takuukasittelijan roolina téssa prosessissa on antaa asiakkaalle palautusnumero seka
toimia yhteyshenkiléna. Palautusnumeron avulla sensorin tapahtumia pystytaan seu-
raamaan yrityksen sisalla. Lisdksi takuukasittelija l1ahettaa asiakkaalle vikakuvauskaa-
vakkeen (lite 1), jonka tarkoituksena on saada taydellinen selvitys sensorin ongelmista.
Taman dokumentin tayttamisessa asiakkaalla on valitettavan usein puutteita, ja siihen
tarvitaan parannusta. Tarvittaessa takuukasittelija lahettdd asiakkaalle lainasensorin
korjauksen ajaksi. Lainasensorikaytantd on erityisesti pienille, yhden kuvantamislait-
teen klinikoille tarked. On selvaa, etta pienet klinikat voivat kérsia taloudellisia tappioita
ainoan kuvantamislaitteen ollessa poissa kaytosta.

Kun reklamoitu sensori saapuu yrityksen sisélle, takuukasittelija toimittaa sen teknikolle
korjattavaksi. Teknikon tehtdvand on I6ytaa ja korjata vika. Tassa vaiheessa monesti
huomataan, ettd vikakuvauskaavake on vajavaisesti taytetty. Teknikolle on erittain
hankalaa korjata vika, jos minkaanlaista vikakuvausta ei ole olemassa. Kun sensori on
saatu korjattua, teknikko tayttaa ulkoa tulevan tuotteen korjaustdiden lomakkeen (liite
2) ja toimittaa sensorin takaisin takuukasittelijalle, joka lahettaa sen takaisin asiakkaal-
le. Ulkoa tulevan tuotteen korjausttiden lomakkeesta selviaa, etta mita vikaa sensorista
on ldydetty ja mita sensorille on tehty. Lomake on yrityksen sisdinen, joka tallennetaan
sahkoisessa muodossa tietokantaan. Asiakkaalle ei siis laheteta minkaanlaista korjaus-

raporttia. Tahan ongelmaan on myos kehitettava jonkinlainen ratkaisu.
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6.2 PMNet-tydymparisto

PMNet on tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen liittyva tydymparisto, joka on tarkoi-
tettu Planmecan ja Planmedin siséisille kayttdjille. Palautteiden kasittely on yhtenaista,
ja palaute ohjataan yhteen paikkaan. Toimintamallissa yhteistyé korostuu, silla kuka
tahansa voi olla mukana palautteen kasittelyssa. PMNetin ensisijaisena tarkoituksena

on hyddyntaa saatua palautetta asiakaspalvelun ja tuotteiden edelleen kehittdmisessa.

Ulkoiset kayttajat pystyvat jattamaan PMNettiin palautetta séhkoisen lomakkeen avulla
Planmeca Dealer Support -sivuston kautta. Samalla lomakkeella voidaan sy6ttdad myos
reklamaatiopalautetta. Planmeca Dealer Support -sivusto on extranet-palvelu jalleen-
myyjille ja heid&n huoltohenkilokunnalleen. Sivustolta on saatavissa muun muassa

uusimmat ohjelmistot seka tekniset tiedotteet.

Palauteprosessi (lite 3) PMNetissa noudattaa paapiirteittain aina samaa kaavaa. Pro-
sessi lahtee kayntiin silla, ettd palautteenantaja antaa palautetta. Palautteenantaja
maarittda sen, onko kyseessa reklamaatio vai haluaako hén esimerkiksi antaa positii-
vista tai rakentavaa palautetta. Reklamaatio on aina negatiivinen palaute, johon edelly-

tetaan reklamaatioselvitysta ja vastaamista.

Asiakaspalvelun eturintama tekee esikasittelyn eli huolehtii esimerkiksi otsikoinnista
seka riittvasta ja valittomastéa asiakaspalvelusta palautteen antajalle. Eturintaman ka-
sittelijd on palautteen omistaja ja toimii aina yhteyshenkilénd palautteenantajalle. Jo-
kaisella palautteella on tunnistenumero, jota kdytetddn viitteena kasittelyyn liittyvassa

viestinnassa.

Seuraavaksi prosessissa kootaan tarvittava kasittelyryhma palautteen omistajan tai
koordinaattorin toimesta. Koordinaattorin rooli prosessissa on johtaa/valvoa palautteen
kasittelya. Koordinaattorina voi myds toimia palautteen omistaja. Liséksi ryhmaan vali-
taan haluttu maara niin sanottuja membereita. Member on yksittainen asiantuntija, jolla
on palautteen kasittelyyn liittyvia tehtavid. Kasittelyryhma yllapitaa ja paivittdd nimilistaa

palautteen omistajan ja koordinaattorin johdolla.
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Palautekasittelyprosessi etenee diagnosointiin ja reagointiin. Kasittelyryhma taydentaa
lomakkeelle diagnoosin palautteen syista koordinaattorin johdolla. Taméan jalkeen ryh-
ma taydentdd palautteen edellyttamat valittbmat toimenpiteet, jotka palautteen perus-

teella todetaan tehtavaksi.

Seuraavassa vaiheessa ryhma taydentaa ja toteuttaa koordinaattorin johdolla mahdol-
liset jatkotoimenpiteet. Tallaisia jatkotoimenpiteita ovat esimerkiksi tuote- tai menette-
lymuutokset. Toimenpiteiden loppuunsaattamista seurataan tarvittaessa ennen palaut-

teen sulkemista.

Lopuksi palautteen omistaja antaa palautteenantajalle vastauksen, josta tulee selvita
palautteen syy, korjaavat toimenpiteet ja mahdolliset jatkotoimenpiteet. Palautteenanta-
ja ei valttdmatta vaadi vastausta, mutta reklamaatioihin vastataan aina. Lomakkeen

loppuosaan kirjataan lyhyt yhteenveto. Loppuunkasitelty palaute suljetaan.
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7 Reklamaatiokasittelyprosessin ja -toiminnan kehittdminen

7.1  Kyselytutkimus tydntekijdille

Planmeca Oy:n workshop ja after sales -osastojen tyontekijéille toteutettiin kirjallinen
kysely (lite 4), jonka tarkoituksena oli selvittda palautekasittelyprosessin nykytilaa ja
kehitysehdotuksia. Lisaksi kysymyksien avulla selvitettiin prosessin eri vaiheita ja tyon-
tekijoiden rooleja niissa. Kyselyn vastaajiksi valittiin henkil6ité, jotka ovat omassa tyos-
saan tekemisissa palautekasittelyprosessin kanssa. Téassd osiossa kaydaan lapi hei-
dan mielipiteitdan nykyisesta prosessista seka siihen liittyvista ongelmista.

Sensoreiden nykyisesta palautekasittelyprosessista useat vastanneet olivat sita mielta,
ettd parempaan suuntaan ollaan koko ajan menossa. Sensoreiden palautukseen kehi-
tetty vikakuvauskaavake on koettu osittain helpottavaksi tekijaksi korjausprosessiin.
Hyvina asioina koettiin, ettd asiakaskorjaukset tapahtuvat varsin nopeasti, ja etta tar-
peettomia palautuksia tulee hyvin vahan. Vuoden 2013 aikana syyskuuhun mennessa
tarpeettomia sensoreiden palautuksia oli arviolta 12 %. Tarpeettomiksi palautuksiksi

laskettiin kaikki sensorit, joista ei I6ydetty tutkimuksissa minkaanlaista vikaa.

Suurimmaksi ongelmaksi moni vastanneista listasi sen, etté palautettu sensori ei toimi
asiakkaalla, mutta Planmeca Oy:n testausymparistossa se toimii. Tietty sensori on
saattanut kdyda useasti korjauksessa, mutta mitaéan vikaa ei I6ydeté ja sensori palaute-
taan asiakkaalle. Asiakas usein haluaisi pitdd toimivan lainasensorin eiké ottaa takaisin
alkuperaista, korjattua sensoria. Ongelmallisinta nain ollen on, jos vika asiakkaalla tois-

tuu taas uudestaan.

Asiakkaalle ei kuitenkaan haluta jattda lainasensoria, koska se saattaa usein olla uu-
dempi tai vanhempi kuin korjauksessa oleva. Taméan takia muun muassa ohjelmistojen
kanssa saattaa jatkossa ilmetd ongelmia. Lisdksi sarjanumerointi halutaan sailyttaa

samana, jotta tietyn laitteen seuranta on edelleen mahdollista.

Toisena suurena ongelmana on pidetty asiakkaan puutteellista vikakuvauskaavakkeen
tayttéd. Monesti sensorin vikakuvaus on puutteellinen, tai sitd ei ole lainkaan. Tama
johtaa siihen, ettd asiakkaalta joudutaan kysymaan paljon lisatietoja, mika taas omalta

osaltaan hidastaa korjausprosessia. Lisdongelmana on myds se, etta reklamaation
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tekija on useimmiten eri henkild kuin vian todennut henkild. Tiedonkulku saattaa siis jo

katketa asiakkaan organisaatiossa.

Er&ana ongelmana pidettiin myds sita, etta asiakkaalle tiedottaminen on varsin vahais-
ta. Nykyiseen prosessiin ei kuulu lainkaan tiedottaminen siité, mita vikaa sensorista on
[Bytynyt, tai ettd miten ja milld ohjelmistolla se on korjattu. Nykyisessé prosessissa

asiakas saa ainoastaan laskun, josta selvida vaihdetut osat.

7.2 Kyselytutkimuksen tulokset

Tyontekijbille toteutetussa kyselyssa saatiin useisiin heité vaivanneisiin asioihin kehi-
tysehdotuksia. Lahes kaikki ehdotukset vaativat jonkinlaista tydpanosta tai jatkojalos-
tusta toteutuakseen.

Takuukasittelijoiden selkedna nakemyksena oli se, ettd asiakaskohtaisia poikkeuksia
on liikaa. Eri asiakkailla on sensoreille erilaiset takuuajat ja vaihtohinnat. Poikkeukset
hidastavat ja aiheuttavat virheitd tydssa. Prosessia nopeuttaisi huomattavasti, jos lai-
nasensoreiden hyvitys voitaisiin tehda workshop-osaston paatoksella ilman, etta hyvi-

tyslaskua tarvitsee hyvaksyttdd ylemmalla taholla.

Korjausprosessin kannalta suurimpana ongelmana havaittiin riittamaton tiedonsaanti
asiakkaalta. Riskind on, ettd sensoria ei pystytd korjaamaan puutteellisilla tiedoilla.
Lisaksi korjausprosessin jalkeen olisi hyva tiedottaa asiakkaalle, mita sensorille on teh-

ty. Nain samalla vahvistettaisiin asiakassuhdetta ja luottamusta.

7.3  Kehitysehdotukset

7.3.1 Korjausraportti

Kuten jo aikaisemmin on mainittu, nykyisessa prosessissa asiakas ei saa sensorin kor-
jauksesta mink&éanlaista raporttia siitd, mita sille on tehty. Tama on ensimmainen sel-
ke& muutosta kaipaava kohta koko prosessissa. Korjausraportin tarkoituksena on siis
ensisijaisesti tiedottaa asiakkaalle, mita sensorille on tehty, jotta se on saatu korjattua.
Liséksi raportista selvidisi, milla laitteella ja milla ohjelmistoilla korjaus on tehty. Yritys-

johto ja asiakkaat ovat vaatineet, ettd tdhdn ongelmaan on saatava muutos.



27

Tamankaltaisella muutoksella luodaan huomattavasti parempaa luottamusta ja asia-
kasystavallisempééd kuvaa yrityksestd. Muutoksen avulla myés yritysten vélinen kom-
munikointi kehittyy. Lisaksi raportin avulla jakelijoiden olisi helpompi perustella kustan-
nuksia loppukayttajalle, kun tiedetddn mista ne muodostuvat.

Tarkoituksena olisi luoda selainpohjainen jarjestelma, jossa alasvetovalikoiden avulla
raporttia taytetdan askel kerrallaan. Raportin tulee olla teknikolle helppo ja nopea tayt-
taa. Korjausraportti olisi vakiomuotoinen. Kun kahdelle sensorille tehddén sama korja-
us, niin lopputuloksena olisi taysin identtiset raportit. Lisaksi raportin on jaatava talteen
tietokantaan sahkoisessda muodossa ja se sidottaisiin sensorin sarjanumeroon seka
palautusnumeroon. Nain se pystytaan jaljittAmaan tarvittaessa jalkikateen. Tama rapor-

tointitydkalu voitaisiin hyvin ottaa kayttéon muissakin kuin sensoreiden korjauksessa.

7.3.2  Muut kehitysehdotukset

Takuukasittelijoiden puolelta selkednd muutosta kaipaavana kohteena pidettiin asia-
kaskohtaisia poikkeuksia. Takuuajat ja vaihtohinnat eri asiakkaiden valilla vaihtelevat
suuresti. Poikkeuksia on syyta karsia, jotta palautekasittelyprosessi saadaan nopeam-
maksi ja sujuvammaksi. Toinen asia, jolla prosessia saataisiin nopeutettua on se, etta
lainasensoreiden hyvitys tehtdisiin workshop-osaston paatoksella ilman hyvityslaskun
hyvaksyntaa ylemmalla taholla. Tama saisi asiakkaankin suhtautumaan positiivisem-
min lainasensorikaytantoon, kun hyvityslaskua ei tarvitse odottaa useita paivia. Liséksi
ehdotetaan, etta takuukasittelijat painottaisivat asiakkaalle vikakuvauskaavakkeen tay-
ton tarkeyttd samalla, kun lahettavat palautusnumeron asiakkaalle. Erityisesti olisi hyva
tuoda esille se, ettd korjaustyd tapahtuu huomattavasti nopeammin, kun taydellinen
vikakuvaus tuotteesta on tiedossa. Toinen vaihtoehto on, ettd lahetetdan kaikille jakeli-
joille ja erityisesti heidan teknikoilleen tiedote, jossa perustellaan kaavakkeen tayton
tarkeytta.

Sensoreiden korjaustydhon liittyvat tydohjeet vaativat myds kehittamista. Nykyiset tyo-
ohjeet ovat erittain puutteelliset, tai niita ei ole lainkaan. Sensorimalleja on useita ja
niiden testaus seka korjaus tapahtuu eri tavalla. Ty6ohjeiden avulla ei olla riippuvaisia
yhdesta ainoasta henkildstd, joka osaa tehd& korjaamisen. Tydohjeet laadittaisiin niin,
ettd niissa edetdan selkeasti askel kerrallaan, ja ne olisivat aina tyopisteella kaytetta-
vissa. Nain p&astaan tilanteeseen, jossa sensorin korjaaminen onnistuu usealta tyon-

tekijalta.
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8 Yhteenveto

Insin6oritydssa selvitettiin Planmeca Oy:n sensoreiden reklamaatiokasittelyprosessin
ongelmakohtia ja laadittiin niihin kehitysehdotuksia. Ongelmakohdista saatiin lisdinfor-
maatiota omien havaintojen seka tyontekijoille laaditun kyselytutkimuksen avulla. My6s
kehitysehdotukset pohjautuvat kyselyssa saatuihin tietoihin. Kyselytutkimukseen laadi-
tut kysymykset olivat palautteen perusteella hyvia ja riittavan helppoja vastata. Muuta-
ma kyselytutkimukseen osallistuneista vastasi hieman epaselkeasti. Tallaista ei olisi
tapahtunut, jos aihe olisi selitetty tarkemmin ennen kyselya. Materiaalia saatiin kuiten-

kin riittavasti ongelmakohtien havaitsemiseen seké kehitysehdotusten laatimiseen.

Sensoreiden reklamaatiok&sittelyprosessin nykyisesta tilanteesta sekéa erityisesti on-
gelmakohdista saatiin hyva kokonaiskuva. Kehitysehdotuksia tehtiin jokaiseen insin66-
ritydprosessin aikana havaittuun ongelmakohtaan. Laadittuja kehitysehdotuksia voi-
daan myo6s hyoédyntaa yrityksen muihin prosesseihin ja tuotteisiin.

Tutkimusta olisi hyva jatkaa sensoreiden epastabiilin toiminnan syyn selvittdmiseksi.
Olisi selvitettava, miksi sensori joskus toimii Planmeca Oy:n testausympadristdssad, mut-
ta ei asiakkaalla. Nain saadaan tuotetta kehitettya ja reklamaatioiden maaraa vahen-
nettyd huomattavasti. Lisaksi olisi syyta selvittdd suoraan asiakkailta heidan mielipitei-
taan nykyisesta reklamaatiokasittelyprosessista. Voi olla, ettéa asiakas ei aina ole oike-

assa, mutta juuri heiltd saatu palaute auttaa tuotteiden ja palveluiden kehittamisessa.

Reklamaatioiden hoitaminen on nykypaivan asiakaspalvelussa erittdin tarkedd. Hyvin
hoidettu reklamaatio parantaa asiakastyytyvaisyytta ja nostaa tyotehokkuutta yrityksis-
sa. Lisaksi reklamaatioiden avulla yritykset pystyvat kehittamaéan tuotteitaan ja palvelu-
jaan yha paremmiksi. Tyytyvainen asiakas palaa useimmiten uudestaan tuotteen tai

palvelun kayttajaksi.

Taman insindoritydn tavoitteena oli kehittdad Planmeca Oy:n digitaalisten kuvantamis-
laitteiden sensoreiden reklamaatiokasittelyprosessia seka yritysten valista kommuni-
kointia. Tydn toimeksiantajalla ongelmia on tuottanut sensoreiden epéstabiili toiminta

sekd kommunikointiongelmat asiakkaiden kanssa.
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Tarkeimpé&na kehitysehdotuksena tehtiin ehdotus korjausraportista, jonka tarkoituksena
on informoida asiakasta sensorin korjauksessa tapahtuneista yksityiskohdista. Kulutta-
jaa on informoitava tilanneselvityksilla [9]. N&ain saadaan kehitettyd kommunikointia
seka luottamusta asiakkaiden kanssa.

Insin6orityd luovutetaan toimeksiantajalle, joka kay lapi kehitysehdotukset ja ottaa niita
tarvittaessa kayttoon. Kayttoonoton myotd muun muassa asiakassuhteet parantuvat ja
turhilta kuluilta sdastytaan. Liséksi reklamaatiokasittelyprosessista saadaan nopeampi,

sujuvampi ja tehokkaampi.
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Vikakuvauskaavake

KA RLT REPORT PLANMECA
Unit type
I:I ProOne I:I Proline
[] promax3ps [ promax3o

Unit serial number:

ProMax 20

H|N

ProMax30Mid  [_] ProMax 3D Max

Unit software wersion:

D Panoramic D Cephalometric D E1] D 3D + ProFace

Sensor version
Dimad ] zos

[] oimac [] oimaxs
[] 3omia [] zom 3wz [] 30 meax

Sensor serial number:

L0

3D sensor software version:

Imaging application used when problem occurred
[] pimasis [] romesis ] rwam:

Dimaxis/Romexis version:

Didapi wersion:

Reconstruction PC type
[[] wpsacoace [] wpsso0sce [[] Hezsooece [[] wezso0 1668
[[] pentso01se8 [ ] penT3s003268

Reconstruction PC software version:

2D image resolution when problem ocourred

[] wormai [] enhanced ] Hien

3D image resolution when problem ocourred

D Low dose D Normal D HD D High resolution
Ceph imaging type when problem ocourred

[] wormai [] wigh speed

Planmeca Aftersales has been contacted Contact person at Planmeca:

[ ves ] me

Diescription of faulkt: Contact person at distributor:

Please include following files on a CD:

Didapi.log and/or Pm3Dcapture.log (In user temp folder)

All data in folder C:\Program Files\Planmeca'\Device Tool\data
¥-ray image where the problem is visible
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Ulkoa tulevan tuotteen korjaustéiden lomake

PLANMECA OY
AS2 T verl

ULKOA TULEVAN TUOTTEEN KORJAUSTOIDEN LOMAKE

Vastaanottopdiva: Vastmhenkila: RAV:
BAE:
Asziakas: Aziakasmmero: GEW:
RO
OFW5:
Sarjanumero: Vuosimalli:

Toimenpiteet:

[ Jrakuu [ JKorjaus asiakkaalle []Korjaus varastoon
[JHyvitetaan [CJeurku [[Imodifiointi
[kiire [ mennessa

|KOCID| |H|H IKE KORJAUSAIKA

VIKA:

KORJAUSTOIMENPITEET:
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Palauteprosessi

Palautekisittelyprosessi

Entering feedback

Asiakaspalvelu

description

y  Palautteen antaja
l_"'?hntaa palautetta..

A

Palautteen
Customer antaja
Service __\J) Amtaa

[ 2

palautetta

:
o] }I\a E

v

Asiakaspalvelun eturintama tekee
ensiarvion ja huolehtii rifttavan valitdman
asiakaspalvelun palautteen antajalle.
Palautteelle td3smennetddn kidsittelyn
edellyttamat rittdvat tiedot

Palautteen antaja kirjaa palautteen itse tai antaa suullisen tms. palautteen kirjattavaksi.
Reklamaationa [compiaint) tarkoitetaan negatiivista palautetta, johon palautteen antaja
edellyttia reklamaatioselvityksen [complaint resolution report).

Asiakaspalvelun eturintama on kirjatun palautteen vastaanottaja, joka tekee ensikisittelyn:

- palauteen “entering feedback™ osuuden kieli on [EN); tarvittzessa lisStisn EN-kdSnnds

- palaute tiivistetddn otsikkoriviksi (titis)

- palautteen antajalta tulee saada riittdva ja ymmarrettavat tiedot palautteen kasittelemiseksi

']
asiakaspalvelusta palautteen antajalle: esim. valitta3 tarvittavat tiedot tilauksia tai tukipalveluita
warten ao. kasittelijdille. Palaute ei itsessddn ole tilaus tms.

Ensiarvio palautteen syistd ja mahdolliset toimenpitest tulee kirjata palautteen tietoihin.
Palautteen omistaja huolehtii tarvittavien toimenpiteiden kdynnistdmisesta yhdess3 tukirimtaman
kanzsa, jos palaute vaatii toimenpiteitd. Palaute ei itsessd8n ole tilaus tms., vaan tarvittavat
patilaukset tms. tulee tehds eriksesn.

Eturintaman kasittelija on yksittdisen palautteen omistaja ja toimil yhteyshenkilondmme
palauttesn antajalle.

Jarjestelmaan kirjatulle palautteelle syntyy tunnistenumero, jota kaytetadn viitteend kasittelyyn
liitrynssd viestinndssa.

Gmganizing
PM Team

v

Palautteen kasittelemiseksi kootaan
tarvittava kasittelyryhma palauttesn
omistajan tai koordinaattorin johdolla.

Yhsittdizen palautteen omistaja nimead palautteslle tarvittavat kdsittelyyn csallistuvat henkil dt:
-owner: ao. palautetta hoitava eturintaman asiakaspalveluhenkild.

-coordinater on palautteen kasittelyd johtava/valvova henkild. Coordinator on palautteen omistaja
tai erikseen nimetty kdsittelyd koordinoivan toiminnon esimies

-member(-s) on yksittdinen asiantuntija, joka on mukana ao. palauttesn kisittalemisessi.

Ao. esimiehet nimedvat alaisistaan kdytettiizssa olevat henkildresurssit pysywaiskaytantong tai
tapauskohtaisesti. Epaselvissd tapauksissa palautteen omistaja nimedd ag. esimichen.
Easittelyryhma yllEpitaa nimilistaa palautteen omistajan ja keordinaattorin johdella.

Diagnosing and reacting

Palautteen tietoihin merkitaSn pal

Palautteen kasittelyyn osallistuva ryhma taydentad keordinaattorin johdolla diagnoosin

aiheuttanut syy.

v

Toteutetaan palautteen edellyttamat
walittdmat toimenpiteet.

pal n syista.
Vaaratilanteesta |Safety Hazard) annettuihin reklamaaticiden kohdalla tulee kdynnist33 erillinen
menettely: ks. toimintachje Toimitetun laitteen aiheuttama vaaratilanne 26.0300.6 BT

Palauttesn kisittehyn osallistuva ryhma taydent3a palautteelle valittomat toimenpiteet, jotka
palautteen perusteella todetaan tehtavaksi. Mikali toimenpiteits ei katsota tarpeellisiksi, tulee
myyds se merkitd.

Toimenpiteista tulisi kdyda ilmi, odottasko palautteen antaja ndiden toimenpiteiden tuloksia, eli
vaatiiko ao. palaute toimenpiteiden seuraamizen. Mahdolliset toimenpiteisiin liittyvat viitteet tulee
mierkita toimenpidekirjauksiin; (esim. vusi tilausnumero tms.).

Pastetadn ja toteutetaan palautteen

Y

Toimenpiteiden loppuunsaat@minen
seurataan tanvittasssa ennen palauttesn
sulkemista.

Palautteen kdsittelyn osallistuva ryhma taydentda keordinaattorin johdolla mahdolliset
jatkotoimenpiteet, jotka palautteen perusteella todetaan tarpeellisiksi; esim. tuote- tai
menettelymuutos. Mikali toimenpiteitd ei katsota tarpeellisiksi, tulee myds se merkita.
Mahdollisista toimenpiteista tulisi kdyds ilmi, cdottaake palautteen kdsittely ndiden toimenpiteiden
tuloksia ennen palautteen antajalle vastaamista.

Mahdolliset toimenpiteisiin liithywit viitteet tulee merkitd toimenpidekirjauksiing (esim. uusi
tuctemuutosnumero tms.).

Closing and concluding | Takinging further actions

4

Palauttesn antajalle vastataan
]2 palaute suljetaan
{Closed)

Palautteen omistaja antaa palautteen antajalle riittdvan vastauksen, jos palauttesn antaja on sitd
edellyttanyt. Reklamaaticihin vastatataan aina.

Palautteen omistaja kirjaa oman tai kdsittelyrvhman yhteenvetoarion palautteen
jatkohyGdyntamisests.

Loppuunk3sitelty palaute suljetaan (Closed).




Liite 4

Kyselytutkimus

Digitaalisten kuvantamislaitieiden sensoreiden palautekasittelyprosessi

Hei, teen opinndytetyttani liittyen sensoreiden palaute- ja reklamaatiokasittelyprosessiin. Kaikki

palaute on tervetullutta, kiitos.

Nykytila:

* Kuvaile palautekisittelyprosessi ja roolisi siin.

*  Mitd mieltd olet nykyisestd palautekisittelyprosessista?

Kehittdminen:

* Mitd ongelmia / riskej prosessissa on? (Esim. Lean tai kommunikointi asiakkaan kanssa)

* Mitd hyvii on nykyisesss prosessissa?

*  Miki kaipaa kehittimistd ja milld tavalla sit3 tulisi kehitttas?



