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Tama insindorityo tehtiin paakaupunkiseudulla toimivalle maahantuontialan yrityk-
sille. Kehityshaasteena oli puutteellinen korjaus- ja reklamaatioprosessi. Tyon tavoit-
teena oli kehittaa yrityksen korjaus- ja reklamaatioprosessia seka luoda ohje tuke-
maan sita.

Opinnaytetyon alussa selvitettiin nykytila-analyysin avulla korjaus- ja reklamaatiopro-
sessin heikkoudet ja vahvuudet seka kuvattiin prosessi. Tarkan prosessikuvan saa-
vuttamiseksi haastateltiin prosessin avainhenkiloita. Prosessikuva selitettiin auki teks-
tin muodossa tarkan ymmarryksen saavuttamiseksi. Nykytila-analyysin tuloksista |0y-
dettiin viisi heikkoutta, joihin Iahdettiin etsimaan ratkaisuehdotuksia kirjallisuudesta.

Kirjallisuudesta loydettyjen hyvien kaytantojen ja arvokkaina pidettyjen havaintojen
seka nykytila-analyysin pohjalta Iahdettiin rakentamaan kehitysehdotuksia havaittui-
hin heikkouksiin. Ajan- ja kustannustenhallinnan seuraamisen kehittamiseksi hyodyn-
nettiin tilastointiominaisuutta, jonka avulla voidaan luoda raportteja. Korjaukseen saa-
puvan anturin kayttokohteen tarkempaa selvitysta varten luotiin kehitysehdotus de-
kontaminaatioilmoituksesta. Saapuvien korjausten tarkempaa seurantaa ja palautuk-
sen syyn seulontaa varten ehdotettiin RMA-lomaketta. Mapitusvaiheesta luopumi-
seen ehdotettiin korjaustenhallintaa yrityksen ERP:ssa. Korjausten maaraan ja ta-
kuunalaisuuteen liittyvaan datan keruuseen ehdotettiin raporttia korjausten kokonais-
maarasta seka korjausten jakoa takuunalaisiin ja takuunalattomiin.

Jatkotoimenpiteena ehdotettiin, etta kohdeyritys tutkii tarkemmin, minkalaisia mah-
dollisuuksia heidan toiminnanohjausjarjestelmansa mahdollistaa korjaustenhallintaan
liittyen. Taman lisaksi ehdotettiin myos luotujen kehitysehdotuksien kayttoon vientia
ja seurantaa.
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This engineering work was done for import company operating in the capital region.
The development challenge was an incomplete repair and reclamation process. The
goal of the work was to develop the company's repair and reclamation process, as
well as to create guidelines to support it.

At the beginning of the thesis, the weaknesses and strengths of the repair and recla-
mation process were clarified with the help of the current state analysis, and the pro-
cess was described. In order to obtain an accurate picture of the process, the key
persons of the process were interviewed. The process image was explained in plain
text to achieve a precise understanding. Five weaknesses were found in the results
of the current state analysis, for which solutions were sought in the literature.

The good practices found in the literature and the findings considered valuable, as
well as the current state analysis, started the development proposal work for the
weaknesses. A statistics feature was used to develop time and cost management
tracking, which can be used to generate reports. For a more detailed explanation of
the purpose of the sensor arriving for repair, a development proposal for the decon-
tamination notification was made. An RMA form was suggested for more precise
monitoring of incoming repairs and to find out the reason for the return. to get rid of
the "folder" step, it was suggested that the corrections be controlled in the company's
ERP. To collect information about the number of repairs and the coverage of the war-
ranty, a report on the total number of repairs was made. As well as dividing them into
those covered by the warranty and those not covered by the warranty were pro-
posed.

As a follow-up to the work, it was suggested that the company investigate in more
detail what kind of possibilities their enterprise resource planning system enables in
relation to repair management. In addition to this, it was also suggested to export and
monitor the use of the created development proposals.

Keywords: Repair, reclamation, process development, instructions
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Lyhenteet

ERP: Toiminnanohjausjérjestelmé on yrityksen tietojérjestelma.

RMA: Return Merchandise Authorization. Palautusvaltuutus, jonka tava-

rantoimittaja antaa ostajalle, jos tdmé haluaa palauttaa tuotteen.



1 Johdanto

Korjaus- ja reklamaatioprosessi on tarkea osa yrityksen toimintaperiaatteita ja
silla on suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen ja siihen, kayttaako asiakas jat-
kossakin yrityksen palveluita. Positiivinen kokemus kyseisessa prosessissa joh-
taa usein asiakassuhteen sailymiseen ja myonteiseen palautteeseen yritysta
kohden. Tama taas parantaa yrityksen mainetta seka luo ammattimaisen ja luo-
tettavan kuvan yrityksen toiminnasta. Korjaus- ja reklamaatioprosessi voidaan
nahda siis kuluerana ja pakollisena toimintona tai sitten asiakaspalveluksena ja
omantoiminnan kehityksen apuvalineeng, jolla on myonteisia vaikutuksia yrityk-

sen kehitykseen.

Tassa insindoritydssa tutkitaan maahantuontialalla toimivan yrityksen korjaus-
ja reklamaatioprosessia. Tydssa keskitytaan kohdeyritykseen saapuvien kor-
jaustapausten prosessin vaiheiden parantamiseen. Tyon tavoitteena onkin 16y-
taa oikeat tyokalut ja menetelmat, joiden avulla tata prosessia saadaan kehitet-

tya palvelemaan yrityksen toimintaa entista paremmin.

Kohdeyritys on suomalainen perheyritys, joka toimii maahantuontialalla ja myy
antureita suomalaisille teollisuuslaitoksille seka koneenrakentajille. Yritys on pe-
rustettu vuonna 1994 ja on toiminut siita lahtien paakaupunkiseudulla tarjoten
nopeaa, joustavaa ja ammattitaitoista palvelua asiakkailleen ympari suomen.
Yritys edustaa useita maailmalla tunnettuja anturivalmistajia ja heidan valikoi-
maansa kuuluvat vain laadukkaimmat ja kestavimmat anturit. Usean eri anturi-
valmistajan avulla yritys pystyy tarjoamaan todella kattavan valikoiman tuotteita
asiakkaidensa vaativiin tarpeisiin. Yritys on yksi merkittavimmista toimijoistaan
alallaan, ja se on listattu muun muassa Kauppalehden menestyjayritykseksi

useana vuonna perakkain.

Yrityksen asiakaskunta perustuu lahinna suomalaisista teollisuuslaitoksista ja

koneenrakentajista seka tukkukapoista. Yritys kay kauppaa ja palvelee



suomalaisia ja ulkomaalaisia asiakkaitaan myds Suomen rajojen ulkopuolella

etenkin Virossa ja muualla Euroopassa.

Yrityksen korjaus- ja reklamaatioprosessi on puutteellinen ja vaatii kehitysta.
Koska korjausten ja reklamaatioiden maara on ollut pienta eika yrityksen kayt-
tama ERP-jarjestelma tarjoa valmista systeemia korjausten ja reklamaatioiden
kasittelyyn, on yritys tyytynyt manuaaliseen jarjestelmaan. Kuitenkin viime vuo-
sina, kun yrityksen liiketoiminta ja henkilosto on kasvanut, myos reklamaatioi-
den ja korjausten maara on ollut kasvussa, mika on ajanut yrityksen tilantee-
seen, jossa sen tarvitsee miettia uudelleen korjaus- ja reklamaatioprosessin ke-
hittamista. Taten haasteena on puutteellisen korjaus- ja reklamaatioprosessin
kehitys. Tyon tavoitteena on kehittaa yrityksen korjaus- ja reklamaatioprosessia
seka luoda yhteiset kaytannot ja ohje tukemaan sita. Insin6oritydn lopputulok-

sena syntyy paranneltu korjaus- ja reklamaatioprosessi.

Insindorityon hankeraportti sisaltaa tiivistelman, jota seuraa sisallysluettelo ja
listaus tyOssa kaytetyista tarkeista kasitteista. Taman jalkeen tarkastellaan joh-
dantoa ja tutustutaan tarkemmin yritykseen seka hankkeen liiketoimintaongel-
maan. Tata seuraa projektisuunnitelma, jossa tarkoituksena on selkeyttaa insi-
ndoritydn kokonaisuutta. Seuraavaksi siirrytdan nykytila-analyysiin, josta loppu-
tuloksena saadaan nykyisen prosessin heikkoudet ja vahvuudet. Taman jalkeen
etsitaan kirjallisuudesta hyvia kaytantoja ja tyokaluja olemassa olevien heik-
kouksien poistamiseksi. Naiden jalkeen muodostetaan kehitetty korjaus- ja rek-
lamaatioprosessi saatujen tietojen pohjalta. Hankeraportti loppuu palautteen ha-

kemiseen, yhteenvetoon ja lahteisiin.

2 Projektisuunnitelma

Tassa luvussa kaydaan lapi projektin eri vaiheet, niiden sisaltd seka tiedonke-

ruusuunnitelma. Luvun tarkoitus on selkeyttaa taman insindorityon



kokonaisuutta ja luoda lukijalle kuva projektin eri vaiheista seka niiden tavoitel-

lusta lopputulemasta.

Projektin vaiheet

Tavoite: Kehittss yrityksen korjaus- ja reklamaatioprosessia, sek luoda yhteiset kiytinnét ja ohje tukemaan sité.

Data 2 Kehitetyn korjaus- ja Lopputulos
reklamaatioprosessin
muodostaminen

Kohde yrityksen nykyisen korjaus-
ja reklamaatioprosessin analyysi

Lopputulos

Ideoita korjaus- ja
reklamaatioprosessin
kehittamiseksi kirjallisuudesta

Lopputulos

. Palautteen hakeminen
Data 3 kehitysehdotukselle

Kuva 1. Insinddrityon vaiheet.

Lopputulos

2.1 Projektin vaiheet

Ylla olevassa Kuvassa 1 nakyvat taman insin0orityoprojektin vaiheet. Tavoit-
teena on kehittaa yrityksen korjaus- ja reklamaatioprosessia seka luoda yhteiset
kaytannét ja ohje tukemaan sita. Tata tavoitetta lahdetaan saavuttamaan ensin
tekemalla nykytila-analyysi kyseisesta prosessista, jonka lopputuloksena syntyy
korjaus- ja reklamaatioprosessin nykytilan heikkouksien ja vahvuuksien yhteen-
veto. Tassa vaiheessa haastatellaan avainhenkil6ita ja tutkitaan korjaus- ja rek-
lamaatiodokumentteja, jotta saadaan prosessin nykytilanteesta vahva ymmar-
rys. Taman vaiheen jalkeen lahdetaan tutkimaan kirjallisuutta ja etsimaan sielta

ideoita prosessin kehittamiseen, jonka lopputuloksena syntyy kasitekehys.



Kun tiedamme prosessin heikkoudet ja vahvuudet seka olemme tutkineet kirjal-
lisuutta ja saaneet sielta arvokkaita ideoita prosessin kehittamiseen, voimme
siirtya kehitetyn korjaus- ja reklamaatioprosessin muodostamiseen. Taman vai-
heen lopputuloksena syntyy ehdotus parannellusta korjaus- ja reklamaatiopro-
sessista seka ohje. Tassa vaiheessa hyddynnetaan kirjallisuutta ja haastatel-
laan avainhenkildita patevan ehdotuksen takaamiseksi. Projektin viimeisessa
vaiheessa haetaan palautetta luoduille kehitysehdotuksille seka tehdaan mah-

dolliset parannusehdotukset.

2.2 Tiedonkeruusuunnitelma

Tassa luvussa esitetaan taman insinoorityon tiedonkeruusuunnitelma, jonka
avulla lukijan on helpompi havainnollistaa tyéta. Taman luvun lopusta 16ytyy tie-
donkeruusuunnitelma taulukossa 1. Ensimmaisessa tiedonkeruuvaiheessa lah-
detaan kartoittamaan yrityksen nykyista korjaus- ja reklamaatioprosessia. Nyky-
tila-analyysi on toteutettu suurimmaksi osin avainhenkildiden haastattelujen,
seka korjaus ja reklamaatio dokumenttien pohjalta. Avainhenkil6ita tassa ta-
pauksessa ovat tuotepaallikkd, korjaus ja reklamaatiovastaava seka varasto ja
logistiikkavastaava. Lopputuloksena syntyy korjaus- ja reklamaatioprosessin ny-

kytilan heikkouksien ja vahvuuksien yhteenveto.

Toisessa tiedonkeruuvaiheessa hyddynnetaan kirjallisuutta seka ylla mainittuja
avainhenkiloita, joiden avulla muodostetaan kehitysehdotuksia havaittuihin on-
gelmiin prosessissa. Lopputuloksena syntyy ehdotus parannellusta korjaus- ja

reklamaatioprosessista seka ohje.

Kolmannessa tiedonkeruuvaiheessa tehdaan mahdolliset korjaus- ja parannus-
ehdotukset avainhenkilGiltd saadun palautteen pohjalta. Lopputuloksena syntyy

lopullinen korjaus- ja reklamaatioprosessi.

Taulukko 1. Tiedonkeruusuunnitelma



Tledonkeruusuunnltelma

SISALTO AVAINHEN KILO A.IOITUS TUOTOS

DATAl .....

= -----

3 Kohdeyrityksen nykyisen korjaus- ja reklamaatioprosessin
analyysi

Nykytilan analyysi koostuu kolmesta avainhenkilon haastattelusta seka ole-

massa olevien korjaus- ja reklamaatiodokumenttien tutkimisesta. Avainhenkilot,
joita haastattelin, olivat tuotepaallikkd, korjaus- ja reklamaatiovastaava seka va-
rasto ja logistiikkavastaava. Haastatteluissa keskityttiin korjaus- ja reklamaatio-
prosessin eri vaiheisiin seka etsittiin prosessista niin hyvia kuin huonojakin puo-

lia.

3.1 Nykyisen korjaus- ja reklamaatioprosessin kuvaus

Tassa luvussa kuvataan kohdeyrityksen nykyinen korjaus- ja reklamaatiopro-
sessi. Sanallisen kuvauksen lisaksi on tehty prosessikaavio havainnollistamisen
helpottamiseksi. Prosessikaavio sisaltéda prosessin eri vaiheet ja niissa toimivat
henkilot. Kohdeyrityksen korjaus- ja reklamaatioprosessi sisaltaa kaksi eri hen-
kiloa, jotka ovat korjaus- ja reklamaatiovastaava seka varastotyontekija. Alla
olevassa Kuvassa 2 on kuvattu prosessikaaviossa kaytetyt muodot seka niiden

merkitys ja tdman alapuolella Kuvassa 3 on itse prosessikaavio.



= aloitus/lopetus

= tehtédva/toiminto

Kuva 2. Prosessikaaviossa kaytettavat muodot

Kuva 3. Korjaus- ja reklamaatioprosessin prosessikaavio (nykyhetki)

Edellad kuvattu prosessi alkaa tilanteesta, jossa korjauksista ja reklamaatioista
vastaava henkild saa ilmoituksen asiakkaalta joko sahkopostitse tai puhelimitse
viasta. Vika on voinut tulla ilmi anturin kayttoonotossa, vastaanotossa tai kay-

tdssa ajan myodta. Joskus myos korjaukseen tulevat tuotteet saattavat saapua



ilman mitaan erillista ilmoitusta. Vian syyn selvitys alkaa heti, jolloin korjaus ja
reklamaatiovastaava pyrkii omaa ammattitaitoaan hyddyntaen tiedustelemaan
vian syyta ja taten auttamaan asiakasta etayhteyden valilla, seka mahdollisesti
ratkaisemaan vian. Jos vikaa ei saada nain korjattua, asiakas lahettaa viallisen
anturin kohdeyritykseen, jossa varastotyontekija avaa paketin kayttaen suojala-
seja seka suojahanskoja. Taman jalkeen varastotyontekija tarkistaa, etta anturi

on oikea ja ottaa sen vastaan seka kirjaa anturityypin ja sarjanumeron talteen.

Seuraavaksi anturi siirtyy korjauksista ja reklamaatioista vastaavan henkilon la-
hempaan tarkasteluun. Ensin han suorittaa visuaalisen tarkastuksen ja vertaa
havaintojaan asiakkaan ilmoittamaan vikaan. Taman jalkeen han tekee anturille
koekayton, seka eraanlaisia tarkistuksia ja mittauksia. Naiden vaiheiden jalkeen
korjaus ja reklamaatiovastaava tekee tasta tapauksesta korjausmyynnin ja ma-
pittaa taman korjauskansioon. Jos vika onnistuttiin korjaamaan, voidaan anturi
pakata ja toimittaa takaisin asiakkaalle. Jos vikaa ei saada korjattua, kaydaan
keskustelu asiakkaan seka korjaus- ja reklamaatiovastaavan valilla. Keskuste-
lussa selvitetdan, onko anturi mahdollista korjata valmistajalla vai joudutaanko
se romuttamaan. Jos anturi voidaan korjata, se lahetetaan valmistajalle. Kun
anturi saapuu korjauksesta, se otetaan vastaan ja poistetaan korjausmyyntima-

pista, jonka jalkeen anturi voidaan pakata ja toimittaa takaisin asiakkaalle.

3.2 Analyysi prosessin hyvista ja huonoista puolista

Tassa luvussa kaydaan lapi kohdeyrityksen nykyisen korjaus- ja reklamaatio-
prosessin hyvia ja huonoja puolia. Aloitin analyysin haastattelemalla aluksi kor-
jaus- ja reklamaatiovastaavaa, joka nayttelee tarkeaa roolia koko prosessissa.
Han kertoi, etta prosessista olisi mielekasta saada enemman dataa liittyen kor-
jausten kokonaismaaraan ja siihen, kuinka suuri osa korjauksista on takuunalai-
sia ja kuinka suuri osa ei. Lisaksi han kertoi niin kutsutun mapitusvaiheen ole-
van hieman ongelmainen ja vanhentunut tapa. Hanen mukaansa suurin on-
gelma siina on se, etta korjauksia pystytaan tutkimaan ja seuraamaan vain, jos

ollaan fyysisesti konttorilla.



Seuraavaksi haastattelin varasto- ja logistiikkavastaavaa ja kyselin hanen nake-
myksiaan kyseista prosessia kohden. Haastattelussa kavi ilmi, etta prosessin al-
kupaassa voisi ottaa kayttoon jonkinlaisen toimintatavan, jolla selviaisi, miksi
tuote on palautettu ja onko siita sovittu jonkun kanssa. Hanen mukaansa tasai-
sin aikavalein sattuu tapauksia, jolloin saapuu korjaukseen tuote ilman mitaan
tietoa syysta. Varasto- ja logistiikkavastaava otti myos esille varastontyontekoa
tekevan tyontekijan turvallisuuteen liittyvat asiat. Hanen mukaansa talla hetkella
harvoin tiedetaan, missa sovelluksessa korjaukseen tuleva anturi on ollut kiinni
ja onko se ollut kosketuksissa esimerkiksi jonkun vaarallisen aineen tai hapon

kanssa.

Viimeisen haastattelun kavin tuotepaallikon kanssa, jonka mukaan prosessissa
voisi kehittda kustannusten ja kaytetyn ajan seurantaa. Hanen mukaansa naita
ei talla hetkella seurata tarvittavalla tasolla ja nyt, kun korjaukset ovat lisaanty-
neet, olisi nama hyva ottaa lahempaan tarkasteluun. Talla hetkella tietyt kor-
jaustapaukset saattavat vieda aikaa huomattavasti enemman, jos esimerkiksi
useampi tuote palautuu korjattavaksi. Tallaisissa tapauksissa tietenkin kustan-

nuksetkin ovat korkeammat kuin yksittaisissa korjaustapauksissa.

Lopuksi kyselin viela kaikilta haastateltavilta avainhenkiloilta asioista, jotka he
ovat kokeneet hyviksi ja toimiviksi tamanhetkisessa korjaus- ja reklamaatiopro-
sessissa. Kaikki haastateltavat olivat sitd mielta, ettd prosessissa on paljon hy-
vaakin kehityskohteiden lisaksi. Esille tulleet hyvat puolet tamanhetkisessa kor-
jaus- ja reklamaatioprosessissa olivat prosessin yksinkertaisuus ja vikkelyys.
Kehuja sai myos se, etta keskeneraiset ja valmiit korjaukset ovat eri mapeissa,

mika selkeyttaa prosessia ja tekee korjausten seuraamisesta helpompaa.

3.3 Prosessin nykytilan heikkouksien ja vahvuuksien yhteenveto

Tassa luvussa kaydaan lapi havainnot, jotka tulivat ilmi avainhenkildiden haas-
tatteluissa ja prosessin nykytilannetta selvittdessa. Seuraavana on listattu hyvat

ja huonot puolet kohdeyrityksen nykyisesta korjaus- ja reklamaatioprosessista.



Ensimmaiseksi punaisella ovat nykytilan analyysissa esille tulleet viisi heik-

koutta, jonka jalkeen viheralla korostettuna kaksi vahvuutta.

Nykyisen korjaus- ja reklamaatioprosessin heikkoudet

- datan keruu liittyen korjausten maaraan ja takuunalaisuuteen
- mapitus vaiheesta luopuminen modernisoimalla prosessia

- saapuvien korjausten tarkempi seuranta ja palautukseen syyn seulonta

- korjaukseen saapuvan anturin kdyttokohteen tarkempi selvitys

- kustannusten ja kdytetyn ajan tarkempi seuraaminen.

Nykyisen korjaus- ja reklamaatioprosessin vahvuudet

- korjaus- ja reklamaatioprosessin yksinkertaisuus ja vikkelyys

- valmiiden ja keskenerdisten korjausten selked erottelu.

4 Ideoita korjaus- ja reklamaatioprosessin kehittamiseksi kir-
jallisuudesta

Tassa luvussa kerron kirjallisuudesta I6ytamistani havainnoista, jotka liittyvat
kohdeyrityksen nykytilan analyysissa havaitsemiini viiteen heikkouteen. Kirjalli-
suustutkimus on toteutettu etsimalla luotettavista lahteista tietoa juuri tahan vi-
reilla olevaan hankkeeseen. Loytamistani havainnoista lopputuloksena syntyy
kasitekehys, joka toimii yhteenvetona naista arvokkaista pitamistani havain-

noista. Kasitekehys on esitetty luvun lopussa kuvassa 6.
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4.1 Ajanhallinta ja seuraaminen

Ajanhallinnan juuret juurtavat 1950-1960-luvulle, jolloin aiheesta alettiin keskus-
telemaan ja miettimaan keinoja, kuinka kasitella aikaongelmia tydssa. Tahan ai-
kaan ehdoteltiin, etta kirjoitettaisiin tehtavalistat paperille, jonka mukaan toimit-
taisiin. Ehdotus sai mydnteisia ja kielteisia kannanottoja. (Claessens; Eerde;
Rutte & Roe 2007.)

Ajanhallinnalla tarkoitetaan toimintaa, joka tahtaa tehokkaaseen ajankayttoon
suorittaessa tiettya tavoitteellista tehtavaa. Ajanhallinta sisaltda kolme ajatus-

mallia.

- ajanarviointikayttaytyminen, joka perustuu tietoisuuteen menneesta,
tasta hetkesta ja tulevaisuudesta, seka itsetietoisuudesta, jonka avulla ih-
minen kykenee ottamaan vastaan tyotehtavia, jotka han pystyy suoritta-

maan

- suunnittelukayttaytyminen tarkoittaa tehtavien suunnittelua, tavoitteiden
asettamista, tehtavalistojen tekoa, priorisointia ja ryhmittelytehtavia, joilla

pyritdan tehokkaaseen ajankayttoon

- kayttaytymisen seuranta, jolla pyritaan seuraamaan ajankayttdéa toimin-
toja suorittaessa, seka luoda palautesilmukan, joka asettaa rajan tyoteh-
tavien keskeyttamiselle muiden toimesta. (Claessens; Eerde; Rutte &
Roe 2007.)

Ajanhallintataitoja voi parantaa mm. hakemalla palautetta kollegoilta, kehitta-
malla tietoisuustaitoja ja selvittamalla, mika on paivan tuottavin ajankohta ja kir-
jaamalla ylos, kuinka kauan tyotehtava on vienyt aikaa. Ajanhallintataitoja voi
my0Os parantaa jarjestelytaitoja kehittamalla eli priorisoimalla tydtehtavia ja lisaa-

malla valitavoitteita seka sopeutumistaitoja kehittamalla. (Dierdorff 2020.)

Kohdeyrityksen kayttama ERP-jarjestelma tarjoaa myos tydajanseuranta optiota

nimelta Visma Entry, jonka avulla yritys pystyy kirjaamaan ja tarkistamaan
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kayttamansa tyotunnit tiettya tydtehtavaa kohden. Visma Entry sisaltaa useita
eri ominaisuuksia, kuten projektiseurannan, resurssisuunnittelun seka raportoin-
nin, se on helppo muokata oman yrityksen tarpeisiin soveltuvaksi. (Visma
2023.)

4.2 Kustannustenhallinta ja seuraaminen

Kustannustenhallinta on yksi yrityksen johdon tarkeimmista tehtavista tuottavan
liketoiminnan takaamiseksi. Jotta kustannuksia voi hallita, taytyy ensin tietaa,
mista tapahtumista kustannukset syntyvat. Kustannustenhallinta esittaytyy
yleensa kustannusten vahentamisella, valttamisella tai hillitsemisella. Kustan-
nustenhallinta vaatii suunnittelua, valvontaa ja ennustuksia, jotta yritys pysyy
asettamansa budjetin sisalla ja kykenee tekemaan voittoa. (Groth; Kinney
1994.)

Kustannuksia seuratessa on kahdenlaisia kuluja: suoria ja valillisia. Suorat kulut
ovat hankkeeseen suoraan sidottuja kiinteita tai muuttuvia kuluja. Valilliset kulut
ovat puolestaan kuluja, jotka eivat suoranaisesti lity hankkeeseen, mutta ovat
tarkeita ottaa huomioon ja laskuihin mukaan. Jotta voidaan seurata kustannuk-
sia, taytyy olla jonkinlainen projektinhallintajarjestelma tai ohjelmisto, mutta pe-
rinteinen Excel-taulukkokin kelpaa. Tarkein asia kustannuksia seuratessa on,

etta ne kirjataan jonnekin. (Bridges 2022.)

Visma Nova Projektinhallinta-ohjelmalla voidaan seurata joustavasti ja nopeasti
projektien kustannuksia. Ohjelma on suunnattu ensisijaisesti projektinluontoista
toimintaa suorittaville yrityksille. (Visma 2023.) Visma Nova Tuotannonohjaus
sisaltda myods kattavat raportit liittyen kustannusten, laadun ja materiaalitarpei-
den seurantaan. Visma Nova Tuotannonohjaus sisaltaa perusraportteja, kuten
tarveraportit ja toimitusvarmuusraportit, mutta silla voi myos luoda itse raportteja
omiin tarkoituksiin raportointitydkalun avulla. (Visma 2023.)
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4.3 Varastotyontekijan turvallisuus

Varastotyonteko voi olla vaarallista ja siksi on tarkeaa, etta tyota suorittavilla
henkilolla on tarkat ja selkeat ohjeet, miten tyo suoritetaan mahdollisimman tur-
vallisesti. Hyvia yleisia ohjeita varastotyoturvallisuuteen ovat muun muassa seu-

raavat asiat.

Hyva tydergonomia on tarkeaa, koska varastotyontekijat suorittavat pal-
jon raskaita nostoja ja tyo on fyysista. Nostotekniikoiden ja tyoskentelyti-

lojen pitaisi olla mahdollisimman hyvat.

- Paloturvallisuus ja ensiaputarvikkeet ovat ensisijaisia tyoturvallisuuden
kannalta, joten ne tulisivat olla kaikkien tyota suorittavien tiedossa ja ulot-
tuvissa tapaturman sattuessa. Myds hatauloskaynnit taytyy olla merkitty

selkeasti.

- Leikkaus ja viiltohaavat ovat yleisia varastoty0ssa, koska siina kaytetaan
paljon esim. puukkoja ja muita teravia tyokaluja ja esineita. Tasta syysta
on tarkeaa kouluttaa tyontekijat oikeaoppisiin leikkaustekniikoihin ja kayt-

taa asianmukaisia henkilosuojaimia seka turvaveitsia.

- Varastotyontekijoiden, jotka ovat tekemisissa vaarallisten aineiden tai ke-
mikaalien kanssa, tulevat olla tietoisia asiasta ja ohjeistettu kayttamaan
asianmukaisia henkildsuojaimia tyota tehdessa. Tuotteet, jotka ovat ol-
leet kosketuksissa vaarallisten aineiden tai vastaavien kanssa, olisi hyva

my0Os puhdistaa. (Tarlengco 2023.)

Dekontaminaatio on prosessi, jossa poistetaan kaikki epapuhtaudet, jotka ovat
kertyneet laitteeseen tai ihmiseen. Dekontaminaatio suojaa tyontekijoita vaaral-
lisilta aineilta, jotka voivat l1apaista suojavaatetuksen ja hengityssuojaimet, seka
saastuttaa muut laitteet ja tyOkalut. Tama prosessi suojaa koko henkilokuntaa
minimoimalla haitallisten aineiden siirtymista puhtaille alueille. Epapuhtauksia
voidaan poistaa usein eri tavoin, kuten vesihuuhtelulla, kemiallisella huuhtelulla,

hdyrystamalla, liuotinaineilla, paineilmalla ja hankaamalla.
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Dekontaminaatioilmoituksella valtuutetaan, etta tuotteet on puhdistettu huolelli-
sesti ja asianmukaisella tavalla ennen niiden palauttamista eivatka ne aiheuta
vaaraa. Siita selvidd myos, minka aineen kanssa tuote on ollut kosketuksissa ja

miten se on puhdistettu. (United States department of labor 1985.)

4.4 Korjausten palautusprosessin hallinnointi ja syyn seuranta

Yritykset ja kuluttajat pitavat palautus- ja korjausprosessia todella tarkeana
osana yrityksen toimintoja. Tasta syysta yritysten on tarkeaa kuunnella asiak-
kaiden arvosteluja ja kokemuksia kyseisesta prosessista yrityksissa. Tuotteiden
korjauspalvelut ovat arvokkaita asiakkaille myos kustannusten ja toimitusaikojen
takia, kun talla hetkella on pulaa komponenteista ja tuotteiden hinnat ovat nous-
seet. Korjausprosessissa asiakkaat arvostavat nopeaa palvelua, jonka takia yri-
tyksen olisi hyva saada mahdollisimman tarkka viankuvaus jo ennen tuotteen
saapumista korjaukseen. Monille yrityksille jokin laiterikko voi aiheuttaa merkit-
tavia kustannustappioita ja toiminnan lakkautumista, jos vikaa ei saada korjattua
nopeasti. Korjauspalveluita tarjoavan yrityksen kannattaakin pitaa varaosava-
rastoa, jonka avulla korjaustoimenpiteet voidaan suorittaa tehokkaasti. (Modus-
Link 2012.)

Palautusvaltuutus RMA (Return Merchandise Authorization) on viitenumero tai
koodi, jolla tuote saadaan takaisin asiakkaalta myyjalle. RMA:n avulla asiakas
voi pyytaa korjausta, vaihtoa tai hyvitysta, jos han on tyytymatdn tuotteeseen.
RMA:n avulla on helpompi havaita esim. toistuvat puutteet tai viat jossain tuot-
teessa ja taman avulla vaihtaa tuote tai toimittaja toiseen ja eliminoida tama on-
gelma. Tunnistamalla nama ongelmat pienennetaan palautusten maaraa ja kas-
vatetaan asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaat suosivat RMA:ta kayttavia yrityksia,
koska he tietavat voivansa palauttaa tuotteet, jos eivat ole tyytyvaisia. Hyvan
RMA-systeemin avulla kerataan myonteisia arvosteluja seka luodaan vahvoja
asiakassuhteita. (Adobe 2020.)

Jos asiakas on tyytymaton tuotteeseen ja haluaa palauttaa sen, han tayttaa en-

sin RMA-lomakkeen. Lomakkeessa voi olla luettelo, josta valitaan palautuksen
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syy, tai sitten asiakas saa selittdd omin sanoin, miksi haluaa palauttaa tuotteen.
Lomakkeessa tulee myos olla kohta, mista asiakas voi valita, haluaako han hy-

vityksen, vaihdon vai tuotteen korjauksen. (Adobe 2020.)

4.5 Korjaustenhallinta toiminnanohjausjarjestelmassa

Toiminnanohjausjarjestelmalla eli ERP:lla tarkoitetaan ohjelmistoa, jota hyodyn-
tamalla yritykset voivat hallita ja automatisoida tarkeita liiketoimintaprosesse-
jaan ja taata vahvan suorituskyvyn. Toiminnanohjausjarjestelma tuo yhteen yri-
tyksen tarkeimmat toiminnot kuten taloushallinnon, materiaalinhallinnon, varas-
ton, tydnohjauksen, palkanlaskennan ja raportoinnin. Tama helpottaa yrityksen

toimintaa, kun kaikki on keskitetty yhteen ohjelmistoon. (Microsoft 2023.)
Toiminnanohjausjarjestelmaa voidaan hyddyntaa myos korjaus ja huoltotoimin-
tojen kasittelyyn. ERP:lIa on useita hyotyja yrityksen korjaustilausten kasittelyyn

kuten.

- ERP:n avulla voidaan linkittaa korjaustoiminnot muihin liiketoimintoihin,

jonka avulla korjausten tekeminen on helpompaa ja selvempaa.

- ERP:n avulla korjaustilauksia on helppo hallita, kun ne pystytaan tallen-

tamaan ja ovat kaikkien asianomaisten nahtavissa paikasta riippumatta.

- ERP:n avulla on huomattavasti todennakodisempaa, etta korjaustilaus ei
jaa tekematta ja asiakasta voidaan auttaa nopeammin, seka paivittaa tie-

toja helpommin asiakkaalle.

- ERP:n avulla korjausten seuranta on yksinkertaista ja tehokasta.

- Korjausprosessin peruutus on helppoa.

- ERP helpottaa takuunalaisia ja sen ulkopuolisia korjauksia, seka takuun

ja maksujen seuranta on helpompaa.
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- Korjausprosessi nopeutuu, joka vaikuttaa positiivisesti asiakaspalautte-

seen.

- Korjausprosessia voidaan seurata vaihevaiheelta ja sen jaljitys on help-

poa.

- Korjaustoiminto on helppo integroida toimivaksi muiden toimintojen

kanssa ERP:ssa.

- Laskutus on helppoa ja joustavaa, kun lasku voidaan luoda ennen kor-

jausta tai vasta sen jalkeen. (Cybrosys Technologies 2021.)

4.6 Datan keruu liittyen korjausten maaraan ja takuunalaisuuteen

Toiminnanohjausjarjestelmat usein sisaltavat korjausten- ja takuunhallinnan mo-
duulin, mutta se voi olla myds erillisesti asennettava ohjelma tai sovellus. Ta-
kuun- ja korjaustenhallinta sisaltaa useita tapoja rekistoroida takuu, kuten auto-
maattisen ja manuaalisen rekisterdinnin seka takuurekisteritietojen tuonnin
CSV-tiedostosta esim. verkkopalvelun kautta. On myés mahdollista maaritella
takuurekisterdintitietoja koskevat vaateet, jotta varmistetaan, etta vain takuu-
tuotteen korjaamista, vaihtamista ja hyvitysta koskevat vaateet kasitellaan.
(Oracle 2023.)

Visma Nova Materiaalinhallinto-toiminnallisuuden avulla pystytaan hallita mm.
myytavien tuotteiden rakenteita ja kasittelya. Toiminnallisuuksiin kuuluvat myds
tiedonkeruu, tuote- ja hinnastojenhallinta seka monipuoliset raportointimahdolli-
suudet. Visma Nova Materiaalinhallinto sisaltaa Varastonhallintamoduulin, joka
on kattava ratkaisu yrityksen logistisiin prosesseihin. Varastonhallinta sisaltaa
nimikerekisterin, jonka avulla voidaan hallinnoida ostettavia seka myytavia tuot-
teita ja palveluita. Nimikkeelle voidaan kirjata reklamaatiot, tydvaiheet, tullinimik-
keet jne. Varastonhallinnan avulla on myos helppo kirjata lainaukset, palautuk-
set, investoinnit seka sisaiset ja ulkoiset siirrot. (Visma 2023.)
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Visma LTR on ohjelmisto, joka integroituu mm. Visma Novan kanssa. Visma

LTR koostuu kolmesta sovelluksesta:

- Varasto, jolla hallitaan ja ohjataan sisalogistiikan prosesseja.

- Tyodnohjaus, joka on tarkoitettu tydtehtavien- ja tilausten seurantaan, hal-

lintaan ja aikataulutukseen.

- Tyotapahtumat, jossa tyotehtavat voidaan kirjata, hyvaksyttaa ja listata.
(Visma 2023.)

4.7 Lean

Lean on tuotantokaytantd, ajattelutapa ja tydkalu. Sen tarkoituksena on toimin-
nan jatkuva parantaminen, turhan tyon poistaminen, suunnannaytté seka luoda
asiakkaalle mahdollisimman suuri arvo mahdollisimman pienin kustannuksin.
Lean on jo vanha konsepti ja silla on pitka historia. Suurimalle osalle ihmisista
Lean tuo mieleen Toyotan ja Henry Fordin seka 1900-luvun Japanin ja Yhdys-

vallat. Lean voidaan nahda filosofiana, kehitystyokaluna ja menetelmana.

Jotta Leanin voi ymmartaa taysin, tulee se nahda filosofiana ennemmin kuin
jonkinlaisena prosessina. Lean filosofiana on pikemminkin elamantyyli, kulttuuri
tai ajatusmalli. Kulttuurilla tarkoitetaan ilmapiiria tyoyhteisdssa ja painotetaan
sen tarkeytta, jotta leanista saadaan kaikki irti. Se vaatii, etta tyontekijat jokai-
sella tydalueella tydbnkuvan mukaan omistautuvat tdhan yhteiseen tavoittee-
seen, jotta asiakas saa parhaan mahdollisen palvelukokemuksen ja tuotteen.
Lean-elamantyylilla tarkoitetaan, etta lean tulee nahda matkana, jossa lopputu-
loksella ei ole niin suurta painoarvoa, vaan keskitytaan matkaan ja sen aikana
jatkuvaan parantamiseen. Lean-elamantyylin omaksuminen vaatii, etta organi-

saatio tai yritys elaa ja hengittaa leania kaikilta osin. (Bhasin; Burcher 2006.)

Kun leanista puhutaan kehityksen tyokaluna, on paaperiaatteena jatkuva paran-
taminen, johon osallistuvat kaikki tyontekijat tyotehtavasta riippumatta. Jatkuva

parantaminen tunnetaan myos japanilaisella nimella Kaizen. Jatkuva
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parantaminen vaatii, etta yrityksen jokaista prosessia kehitetaan, mutta keskit-
tyen niiden prosessien tehostamiseen, jotka tuovat asiakkaalle eniten lisaarvoa.

Jatkuvaan parantamiseen on olemassa monia tyOkaluja. (Kanbanize 2023.)

Myos kaikki mahdolliset hukkatoiminnot pyritdan poistamaan. Naita hukkia on
kolmenlaisia. Muda, koostuu seitsemasta prosessihukasta, jotka ovat ylituo-
tanto, ylikasittely, odotus, viat, liike, kuljetus ja varasto. Naiden kaikkien seitse-
man poistaminen voi olla mahdotonta, mutta jos pyritdan minimoimaan ne, ol-
laan jo oikealla tiellda. Seuraava hukka on Mura, joka johtuu prosessin epatasai-
suudesta ja on taten vastuussa monesta edellamainitusta Mudan hukasta. Mura
estaa tyotehtavien sujuvan kulun prosessissa ja on nain hairiotekijana, kun pyri-
taan jatkuvaan parantamiseen. Muri tarkoittaa ylikuormitusta, jollaista monesti
saattaa esiintya yrityksissa, jotka noudattavat push-jarjestelmaa eli ennakoivat
asiakkaiden kysyntaa ja valmistavat sen perusteella tuotteita varastoon. Muri on
yleensa Muran tulos, joten kannattaa keskittya niiden hukkien poistamiseen.
(Kanbanize 2023.)

Lean metodina tarkoittaa leania eraanlaisena tyokalupakkina. Lean-tyokaluja on
useita kymmenia, ja tasta syysta tutkijat ovat yrittaneet luokitella niita eri ryhmiin
esim. Anand ja Kodali (2009) luokittelivat ne kymmeneen eri ryhmaan, jotka oli-

vat

- toimitusketjunhallinta

- laadunvalvonta

- huolto

- logistiikka

- henkilostoresurssit

- prosessisuunnittelu
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tuotesuunnittelu

hankinta

tuotannonsuunnittelu

ohjaus

tilat ja layout.

Koska lean-tyOkaluja on niin paljon, voi yrityksen olla vaikeaa I6ytaa juuri ne so-

pivimmat ja parhaimmat tyokalut. (Alaskari; Ahmad & Pinedo-Cuenca 2015.)

4.8 Lean-tyokalut

Useat teollisuudenalat ja tehtaat ovat ottaneet lean-tyokaluja kayttoonsa paran-

taakseen suorituskykyaan. Lean-tyokaluja on useita kymmenia.

Value Stream Mapping (VSM) eli arvovirtakuvaus on tyokalu, jolla voi-
daan visuaalisesti kartoittaa tuotannon kulku seka parantaa varaston ja
tiedonkulkua. Sen avulla pystytdan kuvata yrityksen ydinprosessien kulku
alusta loppuun. Esimerkiksi voidaan kuvata yrityksen korjaus- ja rekla-
maatioprosessi ja kartoittaa prosessinvaiheet seka tehda mahdollisia pa-

rannuksia niihin.

5S on tydkalu, jolla vahennetaan hukkaa ja parannetaan tuottavuutta. 5S
perustuu tehokkaaseen tyopaikan organisointiin seka standardoituihin
tydtapahtumiin. 5S-nimi tulee viidesta japanilaisesta sanasta, jotka ovat

suomeksi sortteeraus, systematisointi, siivous, standardointi ja seuranta.

Just In Time (JIT) tarkoittaa, etta tuotetaan tavaraa juuri se maara, mika

tarvitaan tai etta tilatut tuotteet saapuvat juuri silloin, kun niita tarvitaan.
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- Kanban on tydkalu ja tietojarjestelma tavaravirtojen saatelyyn tehtaan si-
salla, kuin myos ulkopuolisten toimittajien ja asiakkaiden kanssa. Sen
avulla tuotanto voidaan ajoittaa ja se perustuu automaattiseen tayden-
nykseen signaalikorttien avulla, jotka ilmoittavat, milloin tavaroita tarvi-

taan lisda. Kanban poistaa hukan varastosta ja ylituotannosta.

- Total quality management (TQM) ja quality assurance (QA) tarkoittavat
kokonaisvaltaista laatujohtamista seka laadunvarmistusta. Ne antavat
yritykselle mahdollisuuden kehittaa standardoituja toimintatapoja, joita
henkildstdn on noudatettava tydskennellessaan. Nailla toimintatavoilla
pyritaan saavuttamaan asetetut tavoitteet. Ideana on siis, etta koko hen-

kilostd osallistuu toiminnan jatkuvaan parantamiseen.

- Total productivity maintenance (TPM) eli kokonaistuottavuuden yllapito
toimintapa, jolla voidaan vahentaa akillisia konevikoja tydssa. Se auttaa
parantamaan laitteiston tehokkuutta ja luotettavuutta eliminoimalla turhan

odottamisen prosessissa. (Aka; Abubakar; Eze & Timileyin 2020.)

Ajan-ja Korjausten palautusprosessin Korjaustenhallinta
kustannustenhallinta hallinnointi ja syyn seuranta toiminnanohjausjarjestelmassa

Varastotydntekijén Datan keruu liittyen korjausten
turvallisuus maarédan ja takuunalaisuuteen
Korjaus- ja
reklamaatioprosessin
kehittaminen

/__Lean ja lean tyékalut

Kuva 6. Kasitekehys
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5 Kehitetyn korjaus- ja reklamaatioprosessin muodostaminen

Tassa luvussa yhdistetaan nykytilananalyysissa keratyt tiedot ja kirjallisuudesta
l0ydetyt havainnot, joiden pohjalta lahdetaan rakentamaan kehitysehdotusta
kohdeyrityksen korjaus- ja reklamaatioprosessiin. Lopputuotoksen kehittamisen

apuna on kaytetty tiedonkeruusuunnitelman data 2-osiota.

5.1 Kustannusten ja kaytetyn ajan seuraaminen

Kaytetyn ajan ja kustannusten seuraaminen nousi kehityskohteiden listalle ny-
kytila-analyysin jalkeen. Tuotepaallikkd kertoi haastattelussa korjausten maaran
kasvaneen. Lisaksi jotkin korjaukset tyodllistavat huomattavasti enemman kuin
toiset ja aiheuttavat sen, etta kustannusten ja ajan seurantaan olisi syyta pereh-
tya tarkemmin. Kohdeyrityksessa kaytyjen keskustelujen seka kirjallisuustutki-
muksen perusteella ajanseuraamista ja ajanhallintataitoja haluttiin 1ahtea seu-
raamaan ja kehittdmaan kirjaamalla, kuinka kauan tietty tyotehtava vie aikaa,
seka priorisoimalla tyotehtavia. Korjaustilausten tyotehtaviin kaytetyn ajan kir-
jaus tapahtuu aluksi siten, etta korjauksiin kaytetty aika kirjataan ylos niille luo-
tuun raporttipohjaan tilauskohtaisesti. Myohemmassa vaiheessa kohdeyritys ot-
taa mahdollisesti kayttoon, esim. Visma Entry-tydajanseurantajarjestelman,
jonka avulla pystytaan kirjaamaan ja tarkistamaan kaytetyt tyotunnit tyotehtavaa
kohden.

Kustannusten seuraamisen apuna halutaan hyddyntaa kohdeyrityksen kaytta-
maa toiminnanohjausjarjestelmaa, josta loytyy tilastointiominaisuus. Sen avulla
voidaan luoda raportti, josta selviaa korjausten maara seka hinnat. Raportin
avulla pystytaan tulevaisuudessa seuraamaan tarkasti korjauksien kustannuksia

ja niitd on myos mahdollista verrata esimerkiksi edelliseen vuoteen.

Kustannusten ja kaytetyn ajan seuraamisen kehittdmisen kannalta ylla mainitut
ratkaisut ovat kohdeyrityksen kannalta erittain kannattavia. Ne eivat myoskaan
vaikuta taloudellisesti heidan toimintaansa mitenkaan, kun nama toiminnot I0y-

tyvat jo heidan toiminnanohjausjarjestelmastansa. Korjauksista luotava raportti
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on myds helposti tehtava, joten se ei vaadi tyontekijalta pitkda perehdytysta asi-
aan. Alla olevassa kuvassa 7 on esitetty korjauksien kustannusten seurantaan

luotu raporttipohja.

Tuote Myynnit Miara
KORJAUS A 328,00 2,00
KORJAUS H 0,00 27,00
KORJAUS K ' 0,00 3,00
KORJAUS M 1 021,00 3,00
KORIJAUS S 0,00 0,00
KORJAUS T 340,00 5,00
KORJAUS W 0,00 4,00

Kuva 7. Raportti korjausten kustannusten seurantaa varten

5.2 Dekontaminaatioilmoitus

Nykytilan-analyysissa havaittiin yhdeksi heikkoudeksi korjaukseen saapuvan
anturin kayttokohteen selvityksen puute. Kyseisella heikkoudella on suora yh-
teys varastotyodntekijan turvallisuuteen vaikuttaviin asioihin. Koska kohdeyrityk-
sessa otetaan vakavasti tyoturvallisuuteen liittyvat asiat, oli luontainen paatos
pyrkia eroon tasta heikkoudesta. Tahan ongelmaan lahdettiin etsimaan ratkai-
sua kirjallisuudesta, sen pohjalta syntyi ehdotus dekontaminaatioilmoituksen

kayttdonotosta korjaus- ja reklamaatioprosessissa.

Dekontaminaatioilmoitus on laajasti kaytdssa toimialoilla, joissa ollaan jollakin
tavalla tekemisissa vaarallisten aineiden kanssa. Kohdeyrityksessa ongelmaksi
on muodostunut se, etta ei ole ollut taytta varmuutta, missa sovelluksessa kor-

jaukseen saapuvat anturit ovat olleet kiinni. Taten ei tiedeta, ovatko ne olleet
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kosketuksissa jonkin vaarallisen aineen, kuten hapon tai vastaavan kanssa.
Kohdeyritys velvoittaa asiakkaan allekirjoittamaan dekontaminaatioilmoituksen
omien tyontekijoiden ja toimitilojen suojaamiseksi. Dekontaminaatioilmoitus on

pateva ja kustannustehokas ratkaisu tdman heikkouden poistamiseksi.

Taman luvun lopussa on esitelty kohdeyritykselle luotu dekontaminaatioilmoitus
lomake (kuva 8). Se on selkeasti rakennettu yrityksen tarpeita huomioiden ja
helposti seka nopeasti taytettavissa. Dekontaminaatioilmoitus on tehty suo-
meksi seka englanniksi, koska yrityksella on asiakkaita paljon Suomen ulkopuo-
lella. Dekontaminaatioilmoituksessa asiakasyritys tayttaa ensin palautettavan
anturin perustiedot seka prosessitiedot. Taman jalkeen pyydetaan kertomaan,
minkalaisen vaarallisen aineen kanssa anturi on ollut kosketuksissa seka miten
se on puhdistettu. Jos anturi on ollut kosketuksissa jonkin vaarallisen aineen
kanssa, pyydetaan toimituksen yhteydessa toimittamaan myo0s erilliset kasittely-
ohjeet tyontekijoiden turvaamiseksi. Lopuksi tulee kertoa viela palautuksen syy

ja lyhyt vian kuvaus seka tayttaa lahettajan tiedot ja allekirjoittaa ilmoitus.



Dekontaminaatioilmoitus / Declaration of Decontamination

Tekijd / Author Lauri lkonen Muokkaaja / Modified by Lauri lkonen
Luotu / Created 15.5.2023 Muokattu / Modified 15.5.2023

Lakisdateisten madrdysten vuoksi sekd tyontekijéidemme ja toimintatilojemme
suojelemiseksi tarvitsemme allekirjoitetun dekontaminaatioilmoituksen, ennen kuin

voimme aloittaa tilauksenne kasittelyn.

Due to legal regulations and for the protection of our employees and facilities, we require a signed
Declaration of Decontamination, before we can begin processing your order.

Anturin tyyppi / Sensor type:

Sarjanumero / Serial number:

Prosessitiedot / Process data:  Ldmpétila / Temperature °c]
Johtavuuus / Conductivity [s]
Paine / Pressure [bar]
Viskositeetti / Viscosity [mm2/s]

Aineeseen liittyvat varoitukset / Warnings regarding to medium

O PAO

-.I.n
Aine J Syttywa [ Myrkyllinen | Sydwyttdva | Terveysvaara | Muuta | Ei luokiteltu
pitoisuus Flammamble | f Toxic / Caustic / Harmful [ Other | vaaralliseksi
Medium / / Harmless
concentration
Prosessissa kaytettiva
e Oy Ojg) g b

medium

Prosessipuhdistukseen

ageraciane L O o & o) ol
Medium for process
cleaning

Loppupuhdistukseen

aresmasne Oy Ojg) g b
Medium for final
cleaning

Tarkista ja rastita vaihtoehto ja jos jokin ylla olevista varoituksista tayttyy, liita
ldhetyksen mukana tarvittavat késittelyohjeet. Check applicable entries, and if any of these
warnings apply, include any special handling instructions with the shipment

Vian kuvaus ja palautuksen syy / Fault description and reason for return:

Lihettsjan tiedot / Sent by:

Yritys / Company: Puhelin / Phone
Yhteys henkils / Contact person: S#hképosti / Email
Osoite / Address:

Vakuutan, ettd palautetut osat on puhdistettu perusteellisesti. N&in ollen osissa ei ole kemiallisia
jadmia vaaraa aiheuttavissa maéarin. | hereby confirm that the returned components have been
thoroughly cleaned. They are thus free or residues in hazardous quantities.

Paikka, péivéys / Place, date Allekirjoitus, yrityksen leima / Signature, company stamp

Kuva 8. Dekontaminaatioilmoitus lomake
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5.3 RMA-lomake

Nykytilan-analyysissa varasto ja logistiikkavastaavaa haastatellessa ilmeni on-
gelma, jossa kohdeyrityksen tyontekijoille ei ole aina varmuutta siita, miksi jokin
anturi palautetaan tai saapuu korjaukseen. Haluttiin keksia ratkaisu, jolla voitai-
siin selvittaa jo etukateen, miksi ja milloin anturi saapuu. Kirjallisuustutkimuksen
pohjalta ratkaisuehdotukseksi valikoitui RMA-lomake. RMA-lomake on helposti
toteutettavissa oleva ratkaisu, joka ei vaadi kohdeyritykseltad suuria investointeja

teknologiaan tai tyontekijoiden koulutusta.

Kohdeyrityksessa RMA-lomake toimii siten, etta asiakas ottaa yhteyden koh-
deyritykseen ja kertoo, mika korjaukseen saapuvassa anturissa on vikana. Ta-
man jalkeen kohdeyrityksessa avataan uusi korjaustilaus ja lahetetdan RMA-lo-
make spesifilla RMA-numerolla asiakkaalle. RMA-numero kohdeyrityksessa on
myyntitilausnumero. Asiakas tayttaa RMA-lomakkeeseen omat tietonsa seka
korjattavan anturin tuotekoodin ja nimikkeen seka korjattavien anturien maaran.
Taman jalkeen asiakas kertoo viankuvauksen lyhyesti ja minkalaisessa sovel-
luksessa anturi on ollut kiinni. Viimeisessa kohdassa asiakas rastittaa ruutuun,
onko korjaus takuunalainen vai ei. Takuunalaisuuden ja korjauksen hinnan vah-
vistaa kuitenkin kohdeyritys sen jalkeen, kun ovat saaneet korjaukseen saapu-

vat anturit asiakkaalta.

Taman luvun lopussa on esitelty kohdeyritykselle suunniteltu RMA-lomake
(kuva 9), joka on toteutettu suomeksi ja englanniksi. RMA-lomake haluttiin pitaa
mahdollisimman helppolukuisena ja suoraviivaisena, mutta joka kuitenkin palve-

lee niin kohdeyritysta kuin sen asiakkaitakin.



RMA-lomake / RMA request form

RMA numero / RMA number:

Paivamaara / Date:

Asiakasnumero / Customer number:

Tilausnumero / Order Number:

Toimitusosoite / Delivery address:

Laskutusosoite / Invoice address:

Vahvistamme korjauksen takuunalaisuuden ja korjaushinnan tuotteen tarkastamisen

jalkeen. Jos tuote on takuunalainen vastaamme kuluista, muussa tapauksessa

veloitamme korjauksen ja rahdit sinulta.

We will confirm the warranty of the repair and the repair price after checking the product. If the

product is under warranty, we will cover the costs, otherwise we will charge you for the repair and

freight.

Pos. Tuotekoodi / Product code

Tuotenimike /
Product title

Maara / Quantity

10

20

Viankuvaus / Customer description:

kﬁyﬂﬁsovellus [/ Application:

Takuuvaatimus / Warranty claim:

Kyll& / Yes Ei / No

L L

Kuva 9. RMA-lomake

25



26

5.4 Korjaustenhallinta toiminnanohjausjarjestelmassa

Yksi suuri kehityksen kohde, joka tuli ilmi nykytila-analyysissa, oli niin kutsuttu
mapitusvaihe. Suurin ongelma korjaus- ja reklamaatiovastaavan mukaan oli se,
etta korjauksia pystytaan vain tutkimaan ja seuraamaan vain silloin, kun ollaan
fyysisesti konttorilla. Ratkaisuehdotus mapitusvaiheesta eroon paasemiseksi
syntyi tutkimalla, miten toiminnanohjausjarjestelmassa pystyttaisiin tekemaan
tama vaihe. Tutustumalla kohdeyrityksen kayttamaan ERP-jarjestelmaan seka
keskustelemalla yrityksen avainhenkildiden kanssa saatiin luotua seuraavanlai-
nen ratkaisuehdotus. Kaikki tiedot, jotka on tallennettu mappeihin, tallennetaan
sahkoisesti ja linkitetaan osto- ja myyntitilauksien taakse. Taman jalkeen luo-
daan yhteys korjausta vastaavan myynnin ja ostotilauksen valille. Eli ostotilauk-

selta 16ytyy myyntitilauksen numero ja painvastoin.

Taman muutoksen avulla paastiin eroon turhalta paperinkulutukselta, seka se
helpotti huomattavasti korjauksien kanssa tyoskentelevien ihmisten tyontekoa.
Kun kaikki tarvittava tieto 10ytyy sahkoisesti, voidaan niita tutkia, vaikka oltaisiin
tydomatkalla. Alla olevassa kuvassa 10 nahdaan kohdeyrityksen myyntitilausvali-
lehdelta oleva esimerkkitapaus. Punaisella ympyroityyn kohtaan merkataan, mi-
hin ostotilaukseen tama myyntitilaus liittyy ja mustalla ympyroidysta Ioytyy taas
kaikki tdhan korjaukseen kuuluvat dokumentit. Kuva 11 on puolestaan otettu os-
totilausvalilehdelta. Siella taas punaisella ympyroityyn kohtaan merkataan, mi-
hin myyntitilaukseen tama ostotilaus liittyy ja mustalla ympyroidysta 10ytyy kaikki

korjaukseen liittyvat dokumentit.
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Asetukset ( da vanhaan Myyntitilauks

a Haku Raportit Tulostus N J
O Nayts 1. (kaikki) *  580%/5802 ® @ @ @ D |D '[EI,T () @ Laji 0. Myyntitilaus - B % "i"%

Lista 56242 (0 | 56252 (%) G')

Numero 56252 *Maksuehto 16. 14 DAYS NET Toimitusaika 2152023 Rahdinkuljettaja Infopvm1
* Paiviys 21.5.2023 Toimitustapa Toimitusviikko 202320 Hinnasto Infopvm2
Tila KESKEN Myyja Tilausvahvistus Kassapvm Nettopaino 0.00
Lahete Toimitusehto EX WORK Merkki Nettopvm Kollit 0
Viitteemme ( etoaocooon :’ Kuljettaja As.tilausnro Kielikoodi ENG Tilavuus 0.00
y Laskutustiedot Toimitustiedot Tilaajan tiedot Viesti u
* 2008 Q @ 2008 Q @ Numero Q @
* | HARJOITUSYRITYS HARJOITUSYRITYS - Todelliset pakkaus- ja dut laskulla.
Viitteenne Etsi Q| Vitteenne Etsi Q
Rivinskyma 0. (kaikki) - @ 75} 6= T8 [& P Av 1. Lisasal (netto) Info Ohjehinta
Pos  Koodi Nimike Lisdnimike Kpl Toimitettu Yksikko  Ovh Ale% Summa Tili Alv Kauppatapa Vp
r KORJAUS SENSOROLA 1,00 0,00 kpl 59,00 0% 59,00 3200 0% 0. Tavaraka... 1

Kuva 10. Korjaus myyntitilausvalilehdella

E Ostotilaukset - Visma Nova: Harjoitus (VSMNDB06 \\VISMA.LOCAL\DFS\NOVADATA\204123\YR2\)

Tiedosto  Muokkaa Haku Raportit Tulostus Nayta Asetukset Ohje

= ¥ 97 ‘ Q Nakyma  02. (haetut) - oan l_“l EE ﬂ‘E

Numero 3068 | Maksuehto Toimi 21.05.2023 Rahdinkuettay Nettopaino [0 |

Paivays Tomitustapa Tomitusvikko  |202320 Oma as.nro L] kem P ]

e ESEN Tiassa vahvistetu Avonntakeron o | mews o]
L 1
o

0; Merkki Toteutunuthintakerroin(0 | Ukoinen teto

Tilatty 22.05.2023 Toimitusehto
Vitteemme @ Kuettaja ] Asawr [ | elkood

Viitteenne I Q Ei osatoimitusta
Toimittajatiedot Toimitustiedot Tilauksen viesti
=0 a o Q .
Toimittaja GmbH Harjoitus ~
01100 VANTAA .

Info Ostotilaus

»
M

Rivinakyms ‘ o : S 8 = 9 ‘_l;/: j & 2 Av [1.Lissaaly (netto) -
Pos_|Koodi himike |Lisanimike | Tilattu| Tom.[Yks. | Ahinta] Ale%| Ale2%| summalri | av] vplkp [Proj. [Toimituspvm [romitusvko Eral Rvkdi|
KORJAUS 5 KORJAUS TEHTAALLA |

1,00 kpl 100 0,00 4840 0 1] 21.5.2023 202320 0 0:

Kuva 11. Korjaus ostotilausvalilehdella
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5.5 Korjaus- ja takuudatan keruu

Korjaus- ja reklamaatiovastaavan haastattelussa nykytila-analyysivaiheessa tuli
ilmi, etta olisi mielekasta saada enemman dataa liittyen korjausten kokonais-
maaraan ja takuunalaisuuteen. Asiaa lahdettiin tutkimaan etsimalla, mitd mah-
dollisuuksia kohdeyrityksen kayttama ERP-jarjestelma mahdollistaa. Kohdeyri-
tyksella on kaytdssa Visma Nova ERP -jarjestelma, joka sisaltaa kattavan maa-
ran erilaisia toimintoja ja moduuleja, seka siihen on mahdollista integroida lisa-

toiminnallisuuksia yrityksen omien tarpeiden mukaan.

Kohdeyrityksessa kaytyjen keskustelujen jalkeen tultiin lopputulokseen, etta ei
lahdeta ensimmaisena integroimaan lisa toiminnallisuuksia taman heikkouden
poistamiseksi. Heikkouden poistamiseksi ehdotettiinkin yrityksen ERP:ssa kor-
jauksien jakamista siten, etta takuukorjaukset ovat oma tuotteensa. Tama sel-
keyttaa korjausten seuraamista ja kasittelya. Varsinaiseen tiedonkeruuseen voi-
daan hyodyntaa ERP:ssa olevaa tilastointiominaisuutta, jonka avulla voidaan
luoda raportti, josta selviaa korjausten kokonaismaarat (kuva 12). Tulevaisuu-

dessa voidaan luoda siis myos takuuorjauksista vastaavanlainen raportti.

Tuote Miiri
KORJAUS A 2,00
KORJAUS H 27,00 .
KORJAUS K 3,00
KORJAUS M ' 3,00
KORJAUS S 0,00
KORJAUS T 5,00
KORJAUS W 4.00

Kuva 12. Raportti korjausten kokonaismaarasta
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5.6 Lean ja jatkuva parantaminen

Lopuksi halusin ottaa mukaan tahan kehitetyn korjaus- ja reklamaatioprosessin
muodostamisvaiheeseen leanin perusperiaatteen eli jatkuvan parantamisen.
Halusin tutkia, miten sita voisi hyodyntaa tulevaisuudessa kohdeyrityksen kor-
jaus- ja reklamaatioprosessissa. Jatkuva parantaminen perustuu prosessien jat-
kuvaan kehittdmiseen ja siihen olisi hyva osallistuttaa henkilokuntaa kaikilta yri-
tyksen osa-alueilta. Jatkuvaan parantamiseen on olemassa lean-tyokalu nimelta

Kaizen. Se sisaltaa kuusi eri vaihetta, jotka on esitelty kuvassa 13.

Vaihe 1.

Tunnista ongelma
alueet

Vaihe 2.

Tarkkaile ja analysoi
nykyisida ongelmia

Vaihe 6.

Standardisoi ratkaisu

Vaihe 5. Vaihe 3.

Kehité ratkaisu

Analysoi tulokset

Vaihe 4.

Toteuta parannukset

Kuva 13. Kaizen

Vaiheessa yksi tulee tunnistaa ongelma alueet ja priorisoida niita, josta siirry-
taan vaiheeseen kaksi, missa tarkkaillaan ja kuvataan nykyinen prosessi, jotta
sita voidaan kehittda. Vaiheessa kolme testataan ja arvioidaan parannustaktii-
koita ja vaiheessa nelja toteutetaan parannukset. Vaiheessa viisi analysoidaan
tulokset, seka esitetaan ne yrityksen paattgjille, ja vimeisessa vaiheessa kuusi
standardisoidaan ratkaisu.
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Kaizen-tyokalun hyddyntaminen kohdeyrityksessa on ratkaisu siihen, etta tassa
hankkeessa esitetyt kehitysehdotukset muodostuisivat korjaus- ja reklamaatio-

prosessin perusperiaatteiksi ja kivijaloiksi. Tama tyokalu tuo myos hyvin yhteen
koko kehityshankkeen ja sen eri vaiheiden merkityksen. Yritys on myos kiinnos-

tunut hyodyntamaan tata tyokalua apuna tulevaisuuden kehityshankkeissa.

5.7 Yhteenveto ja ohje korjaus- ja reklamaatioprosessille

Alla olevassa kuvassa 14 on yhteenveto kuvamuodossa parannellusta korjaus-
ja reklamaatioprosessista. Kuvan vasemmassa reunassa sinisella 16ytyy nyky-
tila-analyysissa havaitut viisi heikkoutta, ja ylhaalla harmaalla pohjalla ovat pro-
sessin tarkeimmat vaiheet. Valkoisella pohjalla olevat tekstit ovat kehitetyt pa-
rannusehdotukset, jotka koskevat nykytila-analyysissa havaittuja heikkouksia, ja
vihrealla tekstilla on kuvattu vahvuudet. Keltaisella olevat vaiheet ovat tarkea

osa prosessia, mutta eivat olleet kehityksen kohteena tassa opinnaytetyossa.

Kohdeyrityksen korjaus- ja reklamaatioprosessi on ollut puutteellinen ja vaatinut
kehitysta. Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa yrityksen korjaus- ja
reklamaatioprosessia seka luoda yhteiset kaytannot ja ohje tukemaan sita.
Haastattelujen ja kirjallisuuden pohjalta [0ydettiin havaittuihin heikkouksiin pa-
rannusehdotukset, jotka vahvistavat kohdeyrityksen korjaus- ja reklamaatiopro-
sessia. Ne myods mahdollistavat suurempien reklamaatiomaarien kasittelyn mo-
dernilla ja turvallisella tavalla. Ehdotetut parannukset heikkouksille toteutettiin
yhteisymmarryksessa kohdeyrityksen johdon ja taman prosessin avainhenkildi-
den kanssa. Alla olevassa kuvassa 15 on kohdeyritykselle tehty ohje korjauk-

sien kasittelya varten.
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Vertaus asiakkaan

Vika korjattu = Anturi saapuu

Asiakas ilmoittaa Anturin pakkaus ja

) N Tuotteet saapuvat, ilmoittamaan . _ . toimitus asiakkaalle, . . korjauksesta,
kerjauksesta ja By . . Korjaus myynnin luominen toimitus valmistajalle N .
" _ vastaanotto ja vikaan, anturin » muuten keskustelu . tarkistus, pakkaus ja
aloitetaan vian g ERP:iin N korjaukseen, muussa - "
it tarkastus koekaytt/mittaus asiakkaan kanssa tapauksessa romutus toimitus takaisin
selvitys tehtdvit jatkotoimenpiteistd e asiakkaalle

Saapuvien Pyydetaan asiakasta
korjausten tarkempi | [EPWRENEEINCIV IS
seuranta ja lomake.

palautukseen syyn
seulonta
Korjaukseen Pyydetdén asiakasta
i tayttdmaan
saapuvan anturin noo
kiyttokohteen Dekontaminaatioilm
oitus.

tarkempi selvitys

Korjaukseen liittyvien Valmiiden ja
Mapitus vaiheesta i . t'ty . ,,,J
, dokumenttien linkitys keskenerdisten
luopuminen N . . .
korjausta vastaavan osto- ja korjausten selked

modernisoimalla . w
myyntitilauksen taakse, sekd erottelu

rosessia . .
p yhteys naiden vélille.

Kaytetyn ajan kirjaus
raporttipohjaan ja
raportin luominen
korjauksen
kustannuksista.

Kustannusten ja
Kaytetyn ajan
tarkempi
seuraaminen

Raportti korjausten Korjaus- ja

korjausten maaraan
ja takuunalaisuuteen

kokonaismaarists, sekd
korjausten jako
takuunalaisiin ja

reklamaatioprosessin
yksinkertaisuus ja
vikkelyys.

takuunalattomiin.

Kuva 14. Yhteenveto parannellusta korjaus- ja reklamaatioprosessista

Ohje korjauksien kasittelyyn

1. Asiakas ilmoittaa viasta anturissa. Selvitetdan asiakkaalta mika on vikana ja ldhetetdan
asiakkaalle RMA-lomake ja avataan uusi korjaustilaus myyntitilaus puolella.

2. Lahetetdan asiakkaalle Dekontaminaatioilmoitus ja pyydetdan sen t3yttamista.

3. Anturit tarkastetaan ja otetaan vastaan kadyttdmalla suojahanskoja, seka laseja. Jos

asiakkaan tdyttdmassa Dekontaminaatioilmoituksessa on merkintd, ettd anturin vastaanotto

edellyttda erityistd varovaisuutta, toimitaan asiakkaan ldhettdmien erillisten

h(ésitte\yohjeiden mukaan.

Anturin tyypin ja sarjanumeron kirjaus.

Suoritetaan visuaalinen tarkastus ja verrataan asiakkaan ilmoittamaan vikaan.

Suoritetaan tarpeen mukaan erilaisia tarkistus ja mittaus tehtavia, sekd tehdaan koekaytto.

Linkitetddn korjauksen mukana tulleet dokumentit korjausta vastaavan myynti ja

A

ostotilauksen taakse. Lisdt3an kyseiselle myyntitilaukselle mihin ostotilaukseen tima liittyy
ja ostotilaukselle mihin myyntitilaukseen se liittyy.

8. Jos vika saadaan korjattua meilld, voidaan tuotteet pakata ja toimittaa takaisin asiakkaalle.
Taman jalkeen kirjataan korjaukseen kdytettyaika ja aiheutuneet kustannukset niille
tarkoitettuun raporttipohjaan.

9. Jos vikaa ei saada korjattua meill3 keskustellaan asiakkaan kanssa jatkotoimenpiteista.

10. Asiakkaan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta padtetdan ldhetetddnkd anturi
valmistajalle korjaukseen vai romutetaanko se.

11. Kun anturi saapuu valmistajalta korjauksesta, otetaan se vastaan ostotilauksen puolella.

12. Ostotilaukselta 16ytyy "viitteemme” kohdasta korjaukseen liittyvd myyntitilausnumero.

13. Mennain kyseiselle myyntitilaukselle ja toimitetaan tilaus, sekd tulostetaan ldhete.

14. Anturin pakkaus ja toimitus takaisin asiakkaalle.

Kuva 15. Ohje korjauksien kasittelyyn
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6 Palautteen hakeminen ehdotukselle

Tassa vaiheessa haetaan palautetta hankkeessa kehitettyihin ratkaisuehdotuk-
siin. Palautteen antajat ovat korjaus- ja reklamaatiovastaava, tuotepaallikko
seka toimitusjohtaja. Ratkaisuehdotukset ja ohje esitellaan edella mainituille
henkiloille, jonka pohjalta he antavat palautetta. Palautteen pohjalta tehdaan

mahdolliset parannukset ratkaisuehdotuksiin.

6.1 Palaute

Ratkaisuehdotukset seka ohje saivat todella positiivisen vastaanoton ja korjaus-
tai parannusehdotuksia tuli vain muutama. Yksi haaste, mika todettiin, oli mah-
dollisen RMA id -numeroinnin soveltaminen nykyisessa ERP-jarjestelmassa,
mika saattaa olla haastavaa. Toinen korjausehdotus koski korjauksien kasitte-
lyyn luodun ohjeen jatkojalostusta esim. lisaamalla kuvia, joka tekisi siita entista

helpommin ymmarrettavan.

Yleisesti hankkeessa luodut ratkaisuehdotukset olivat palautteen mukaan koko-
naisuudessaan hyvia korjausprosessin kehittamiseen ja sisalsivat paljon paran-
nuksia nykyiseen toimintatapaan verrattuna. RMA:n kayttdonottoehdotus sai
paljon hyvaa palautetta. Sen todettiin olevan todella hyédyllinen apu koko pro-
sessissa ja olevan avuksi heti korjattavaa anturia vastaanottaessa. RMA koettiin
hyvaksi, koska kohdeyrityksessa on aiemmin tapahtunut useita kertoja niin, etta
sinne on palautunut anturi, jossa on ollut vain lappu paalla ja lukenut rikki. Tal-
laiset tilanteet ovat vaatineet paljon selvitystyota ja vieneet turhaa aikaa, joka

saadaan nyt tulevaisuudessa poistettua RMA-lomakkeen avulla.

Myds asiakkaan korjaustoimeksiantojen tallennus yrityksen ERP-jarjestelmaan
koettiin positiivisena, koska se avaa mahdollisuudet kustannusten seka kayte-
tyn ajan seurantaan ja antaa nain hyvat mahdollisuudet prosessin jatkokehityk-

selle.
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Dekontaminaatioilmoitus todettiin myos olevan turvallisuuden kannalta tarkea
kehitysehdotus ja se otettiin my0s varastotyontekijoiden puolesta hyvin vastaan.
Lopuksi yrityksen johto oli sitd mielta, etta luotuja ratkaisuehdotuksia lahdetaan

nyt jalkauttamaan ja otetaan ne toimitavoiksi yrityksessa.

7 Yhteenveto

Taman luvun tarkoituksena on summata yhteen ja kayda lapi tama insinoorityo,
seka kertoa mahdollisia jatkotoimenpide-ehdotuksia. Viimeisessa luvussa kay-

daan lapi viela hankkeen uskottavuus.

7.1 Insinooritydhankkeen yhteenveto

Taman insindorityon haasteeksi ja kehityskohteeksi valikoitui puutteellisen kor-
jaus- ja reklamaatioprosessin kehitys. Tyon tavoitteena oli kehittaa yrityksen
korjaus- ja reklamaatioprosessia seka luoda yhteiset kaytannot ja ohje tuke-
maan sita. Viime vuosina, kun yrityksen liiketoiminta ja henkildstd on kasvanut,
myos reklamaatioiden ja korjausten maara on ollut kasvussa, jonka takia juuri
tama prosessi valikoitui taman insinooritydhankkeen aiheeksi. Kun haaste ja ta-
voite olivat selvilla, seuraavaksi vuorossa oli tehda projektisuunnitelma, josta
|6ytyvat projektin eri vaiheet ja niiden sisaltd seka ajankohta, milloin kukin vaihe

suoritetaan.

Nykytila-analyysissa kuvattiin seka kaytiin sanallisesti lapi prosessin nykytila ja
haastateltiin avainhenkikoita, joiden avulla saatiin esille prosessin heikkoudet ja
vahvuudet. Heikkouksien ja vahvuuksien analysoimiseksi haastateltiin tuote-
paallikkoa, korjaus- ja reklamaatiovastaavaa seka varasto- ja logistiikkavastaa-
vaa. Kun heikkoudet eli taman hankkeen kehityskohteet olivat tiedossa, lahdet-
tiin niihin etsimaan parannusehdotuksia kirjallisuudesta. Kirjallisuustutkimus to-
teutettiin etsimalla tietoa naihin nykytila-analyysissa havaitsemiin viiteen heik-
kouteen luotettavista lahteista. Lopputuloksena tasta syntyi kasitekehys, joka

toimi yhteenvetona arvokkaina pitamistani havainnoista.
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Ratkaisuehdotuksen rakentamiseksi apuna toimi nykytila-analyysissa havaitut
heikkoudet ja vahvuudet seka kirjallisuudesta loytamani arvokkaat havainnot.
Ratkaisuehdotuksen muodostamisvaiheessa myos haastattelut ja kaydyt kes-
kustelut avainhenkildiden kanssa olivat tarkeassa osassa lopputuloksen saavut-
tamisen kannalta. Ratkaisuehdotus saatiin luotua asetetussa ajassa hyvien
pohjatietojen ja avainhenkildiden hyvan "saatavuuden” ansiosta. Tavoitteeseen,
joka asetettiin taman kehityshankkeen alussa, paastiin, ja kohdeyritys oli tyyty-

vainen kehitettyihin ratkaisuehdotuksiin.

7.2 Jatkotoimenpide-ehdotukset

Ylla mainittujen ratkaisuehdotusten avulla kohdeyritys pystyy halutessaan lah-
tea kehittamaan korjaus- ja reklamaatioprosessiaan viela entistd paremmaksi ja
tehokkaammaksi. Myds kehitysvaiheessa havaittujen ehdotusten hyddyntamista
muissa prosesseissa on syyta tutkia. Jatkotoimenpide-ehdotuksena ehdotetaan,
etta kohdeyritys tutkii tarkemmin minkalaisia mahdollisuuksia heidan toiminnan-
ohjausjarjestelmansa mahdollistaa korjaustenhallintaan liittyen. Ehdotetaan
my0s luotujen kehitysehdotusten kayttdonottoa ja seuraamista. Koska kohdeyri-
tyksen kayttama toiminnanohjausjarjestelma on kattava ja sisaltaa hyvia tyovali-
neita tahan prosessiin, olisi niihin syyta perehtya. Talla varmistetaan prosessin

hyva toimivuus myos tulevaisuudessa.

7.3 Insindoritydhankkeen uskottavuuden arviointi

Taman insindorityon kehityshaasteisiin onnistuttiin tarjoamaan ratkaisut, jotka
palvelivat tydn tavoitetta ja tekivat korjaus- ja reklamaatioprosessista parem-
man. Kustannusten ja kaytetyn ajan seuranta tilastointiominaisuuden ja raport-
tien avulla helpottaa korjauksien kokonaismaaran, ajan ja kustannusten seuraa-
mista. Dekontaminaatioilmoituksen avulla varmistetaan varastontyontekijan ja
toimitilojen turvallisuus seka korjaukseen saapuvan anturin kayttdkohde ja ym-

paristd. RMA-lomakkeen avulla tiedetaan, milloin ja minkalainen anturi saapuu
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korjaukseen seka saadaan tietaa jo etukateen, mika anturissa on vikana. Kor-
jaustenhallinnan modernisoiminen ja siirto ERP-jarjestelmaan helpottaa tyota
suorittavan henkilon tyontekoa, kun kaikki I0ytyy sahkoisesti. Takuunalaisten
korjausten ja takuuttomien korjausten jako omiksi tuotteiksi helpottaa korjausten
seuraamista. Korjauksien maaran datakeruu on mahdollista tilastointiominai-

suutta hyodyntamalla kohdeyrityksen ERP:ssa.

Alkuvaiheessa selvitettiin hankkeen kehityshaaste, tavoite ja lopputulos. Pro-
jekti- ja tiedonkeruusuunnitelma suunniteltiin ja toteutettiin siten, etta saavute-
taan asetettu tavoite ja lopputulos. Nykytila-analyysissa saatiin hyva yleiskuva
prosessin tilasta ja Ioydettiin prosessin heikkoudet ja vahvuudet avainhenkilo-
haastatteluiden pohjalta. Se tekee valituista kehityskohteista uskottavat. Yrityk-
sella oli haasteita kustannusten ja ajan seuraamisessa. Datan keruussa liittyen
korjausten maaraan takuunalaisuuteen. Korjaukseen saapuvan anturin tausta-
tietojen selvityksessa. Saapuvien korjausten seurannassa ja syyn selvityksessa
seka korjausprosessin modernisoimisessa. Nykytila-analyysista saadut kehitys-
kohteet valittiin yhdessa avainhenkildiden kanssa. Kaikki viisi lopputuotosta vas-
taavat insindorityon kehityshaasteeseen eli puutteellisen korjaus- ja reklamaa-
tioprosessin kehitykseen. Nykytila-analyysissa luotu prosessikaavio tehtiin hyo-

dyntaen yrityksen avainhenkildiden tietamysta.

Taman opinnaytetyon kirjallisuusosio valikoitui nykytila-analyysissa I0ydettyjen
kehityskohteiden mukaan. Kirjallisuusosion lopputuotoksesta eli kasitekehyk-
sesta saatiin parhaat kaytannot ja tyokalut lopputuotoksien rakentamiseen. Kir-
jallisuusosiossa I0ydetyt parhaat kaytannot ja tyokalut ovat olleet tarkeassa
osassa ratkaisuehdotuksen rakentamisessa. Kirjallisuusosio suoritettiin siten,
etta opinnaytetyon tavoite ja lopputuotokset saavutetaan. Lopputuotoksien ra-
kentaminen aloitettiin avainhenkildiden kanssa. Taman insindorityon loppu-
tuotokset rakentuivat parhaista kaytanndista ja tyOkaluista seka data 2 haastat-

teluista.

Opinnaytetyon vaiheilla on ollut omat tavoitteensa ja nain ne ovat tukeneet toi-

nen toisiaan myohemmissa vaiheissa. Luodut ratkaisut ovat perusteltu ja
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analysoitu yrityksen avainhenkildiden kanssa, nain on varmistettu, etta ne ovat
olleet talle hankkeelle hyodyksi. Nykytila-analyysin lopputulokset ovat perustel-
tuja. Kirjallisuusosion kasitekehys pohjautuu luotettavista lahteista saatuihin tie-
toihin ja valittu hankkeen tavoitetta ajatellen. Yrityksessa tehdyt data haastatte-
lut on suoritettu henkildiden kanssa, jotka tuntevat yrityksen korjaus- ja rekla-
maatioprosessin. Tama tekee data haastattelujen vastauksista luotettavat.
AvainhenkilGiksi data 1 ja 2 haastatteluihin valikoitui korjaus- ja reklamaatiopro-
sessin hyvin tuntevat ja yrityksessa pidemman ajan tyoskennelleet henkilot.
Nama henkilot myos tyoskentelevat paivittain taman prosessin ymparilla. Data 3
haastattelussa haluttiin ottaa lisaksi yrityksen toimitusjohtajan palaute huomioon
luotuihin kehitysehdotuksiin. Hanella on vankkatuntemus yrityksen kaikkiin pro-

sesseihin lahes 30-vuoden ajalta yrityksen toimitusjohtajana.

Insinoorityossa luodut tulokset ja ratkaisut ovat suoraan yhteyksissa kirjallisuus-
osion kasitekehykseen seka kerattyyn dataan ja tietoihin data haastatteluista.
Tama tyo on tehty siten, etta lukijan on helppo seurata ja hahmottaa, miten luo-
dut ratkaisut parantavat annettuja kehityskohteita seka koko prosessia. Onnistu-
neen insinddritydbhankkeen mahdollistaa yrityksen vahva tuki lapi koko hank-
keen seka, etta hanketta tekeva paasee laajasti tutkimaan kehitettavaa osa-alu-

etta.



37

Lahteet

Adobe 2020. Return merchandise authorization defined. Verkkoaineisto. Saata-
villa: https://business.adobe.com/blog/basics/return-merchandise-authorization-
rma Luettu 8.5.2023.

Aka, A; Abubakar, D; |, Eze, C. J & Owolabi, T 2020. Application of lean manu-
facturing tools and techniques for waste reduction in Nigerian bricks production
process. Emerald Group Publishing Limited. ProQuest tietokanta. Luettu
12.5.2023.

Alaskari, O; Ahmad, M. M & Pinedo-Cuenca, R 2016. Development of a meth-
odology to assist manufacturing SMEs in the selection of appropriate lean tools.
Emerald Group Publishing Limited. ProQuest-tietokanta. Luettu 11.5.2023.

Bhasin, S & Burcher, P 2006. Lean viewed as a philosophy. Emerald Group
Publishing Limited. ProQuest-tietokanta. Luettu 11.5.2023.

Bridges, J 2022. Project expense tracking: six ways to track project costs. Verk-
koaineisto. Saatavilla: https://www.projectmanager.com/training/how-to-track-

project-expenses Luettu 5.5.2023.

Claessens, B. J. C; Eerde, V. W; Rutte, C. C & Roe, R. A 2007. A review of the
time management literature. Emerald Group Publishing Limited. Emerald In-
sight-tietokanta. Luettu 4.5.2023.

Cybrosys Technologies 2021. Why do we need an ERP for repair manage-
ment? Verkkoaineisto. Saatavilla: https://www.cybrosys.com/blog/why-do-we-

need-an-erp-for-repair-management Luettu 9.5.2023.

Dierdorff, E. C 2020. Time management is about more than life hacks. Harvard

Business Review. Ebsco-tietokanta. Luettu 4.5.2023.



38

Groth, J. C & Kinney, M. R 1994. Cost management and value creation. Emer-
ald Group Publishing Limited. Emerald Insight-tietokanta. Luettu 5.5.2023.

Kanbanize 2023. What is continuous improvement? Definition and tools. Verk-
koaineisto. Saatavilla: https://kanbanize.com/lean-management/improve-

ment/what-is-continuous-improvement. Luettu 11.5.2023.

Microsoft 2023. Mika on ERP. Verkkoaineisto. Saatavilla: https://dynamics.mic-
rosoft.com/fi-fi/erp/what-is-erp/ Luettu 9.5.2023.

ModusLink 2012. Best practices in return, refurbishment, and repair 2012. Verk-
koaineisto. Saatavilla: https://www.moduslink.com/wp-con-
tent/uploads/2014/09/WhitePaper_Best-Practices-in-Return-Refurbishement-
and-Repair-2012.pdf Luettu 8.5.2023.

Oracle 2023. Warranty and repairs management. Verkkoaineisto. Saatavilla:
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/netsuite/ns-online-help/chap-
ter_3938292477.html Luettu 10.5.2023.

Tarlengco, J 2023. Warehouse safety. Verkkoaineisto Saatavilla: https://safe-

tyculture.com/topics/warehouse-safety/ Luettu 7.5.2023.

United States department of labor 1985. Decontamination. Verkkoaineisto. Saa-
tavilla: https://www.osha.gov/hazardous-waste/decontamination Luettu
7.5.2023.

Visma 2023. Tyodajanseurantajarjestelma Visma Entry. Verkkoaineisto. Saata-

villa: https://www.visma.fi/entry/ Luettu 4.5.2023.

Visma 2023. Materiaalihallinto. Verkkoaineisto. Saatavilla:

https://www.visma.fi/nova/materiaalihallinto/ Luettu 10.5.2023.

Visma 2023. Projektinhallinta. Verkkoaineisto. Saatavilla: https://oh-

jeet.visma.fi/articles/#!visma-nova/projektinhallintal Luettu 5.5.2023.



39

Visma 2023. Visma LTR. Verkkoaineisto. Saatavilla: https://www.visma.fi/soft-
ware-integraatiot/Itr/ Luettu 10.5.2023.



Liite 2
1(1)



	1 Johdanto
	2 Projektisuunnitelma
	2.1 Projektin vaiheet
	2.2 Tiedonkeruusuunnitelma

	3 Kohdeyrityksen nykyisen korjaus- ja reklamaatioprosessin analyysi
	3.1 Nykyisen korjaus- ja reklamaatioprosessin kuvaus
	3.2 Analyysi prosessin hyvistä ja huonoista puolista
	3.3 Prosessin nykytilan heikkouksien ja vahvuuksien yhteenveto

	4 Ideoita korjaus- ja reklamaatioprosessin kehittämiseksi kirjallisuudesta
	4.1 Ajanhallinta ja seuraaminen
	4.2 Kustannustenhallinta ja seuraaminen
	4.3 Varastotyöntekijän turvallisuus
	4.4 Korjausten palautusprosessin hallinnointi ja syyn seuranta
	4.5 Korjaustenhallinta toiminnanohjausjärjestelmässä
	4.6 Datan keruu liittyen korjausten määrään ja takuunalaisuuteen
	4.7 Lean
	4.8 Lean-työkalut

	5 Kehitetyn korjaus- ja reklamaatioprosessin muodostaminen
	5.1 Kustannusten ja käytetyn ajan seuraaminen
	5.2 Dekontaminaatioilmoitus
	5.3 RMA-lomake
	5.4 Korjaustenhallinta toiminnanohjausjärjestelmässä
	5.5 Korjaus- ja takuudatan keruu
	5.6 Lean ja jatkuva parantaminen
	5.7 Yhteenveto ja ohje korjaus- ja reklamaatioprosessille

	6 Palautteen hakeminen ehdotukselle
	6.1 Palaute

	7 Yhteenveto
	7.1 Insinöörityöhankkeen yhteenveto
	7.2 Jatkotoimenpide-ehdotukset
	7.3 Insinöörityöhankkeen uskottavuuden arviointi

	Lähteet

