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Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa ja luoda standardoitu toimintatapa Oy Flinken-
berg Ab:n Energy Solutions osaston reklamaatioprosessille. Kehittamisty6 toteutettiin
toimintatutkimuksena. Taman liséksi opinnaytetydssa tutkittiin Victron Energy tuote-
merkin laitteiden reklamaatioprosessin toimintatapoja. Tyon tilaajana toimi Oy Flin-
kenberg Ab.

Opinnaytetyon alussa selvitettiin reklamaatioprosessin nykytilanne, jotta sen vahvuu-
det, heikkoudet ja pullonkaulat saataisiin selvitettyéa. Prosessin nykytilanteen ymmar-
tamiseksi suoritettiin prosessin tunteville eri avainhenkil6ille useita haastatteluja. Pro-
sessista muodostettiin prosessikuvaus ja sen vahvuuksista, heikkouksista, mahdolli-
suuksista ja uhista muodostettiin SWOT-analyysi kehityskohteiden tunnistamiseksi.
Nykytilan ja SWOT-analyysista havaittuihin kehityskohteisiin haettiin kehitysmenetel-
mia kirjallisuudesta. Teoreettinen viitekehys muodostettiin tutkimalla reklamaatioita,
niiden kasittelyd, reklamaatioprosessia seké prosesseja ja prosessijohtamista.

Kehittamistydn tuloksena syntyi uudistettu toimintamalli, joka sisdlsi CRM-tiketdinnin
standardoinnin, teknisen viestintdakanavan kayttdonoton ja turhien tydvaiheiden karsi-
misen prosessista. Yhteisty0 jalleenmyyjien ja loppukuluttajien suuntaan tehostui ja
muuttui selkedmmaksi. Kehittamistyon tuloksena yritys pystyy kasittelemaan rekla-
maatioita tehokkaammin, kasvattamaan asiakastyytyvaisyyttaan ja parantamaan Kkil-
pailukykyaan markkinoilla.

Jatkokehitysmahdollisuudet prosessille ovat hyvét ja tulevaisuudessa yrityksen kan-

nattaa toteuttaa kehitystyon tuloksena havaitut jatkokehitystoimenpiteet ja varmistaa
prosessin jatkuva parantaminen yrityksen kilpailukyvyn sailyttamiseksi markkinoilla.
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The purpose of this thesis was to develop and create a standardised operating pro-
cedure for the complaints process of the Energy Solutions department of Oy Flinken-
berg Ab. The development work was carried out as an action research project. In ad-
dition, the thesis investigated the operating procedures of the complaint process for
Victron Energy brand equipment. This thesis was commissioned by Oy Flinkenberg
Ab.

At the beginning of the thesis, the current status of the complaints process was in-
vestigated in order to identify its strengths, weaknesses and bottlenecks. In order to
understand the current state of the process, several interviews were conducted with
key people familiar with the process. A process description was developed and a
SWOT-analysis of its strengths, weaknesses, opportunities and threats was carried
out to identify the areas for development. To address the current situation and the
SWOT, development methods were sought from literature. The theoretical framework
was developed by studying complaints, their handling, the complaint process, pro-
cesses and process management.

The development work resulted in a revised operating model, which included stand-
ardisation of CRM labelling, the introduction of a technical communication channel
and the elimination of unnecessary steps from the process. Collaboration with deal-
ers and end-consumers was improved and made clearer. As a result of the develop-
ment work, the company will be able to handle complaints more efficiently, increase
customer satisfaction and improve its competitiveness in the market.

Further development of the process shows great potential and in the future the com-
pany will be able to implement the further development measures identified as a re-

sult of the development work and ensure continuous improvement of the process in

order to remain competitive in the market.

Keywords: Process, complaint, process development
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Lyhenteet

CRM: Customer Relationship Management, asiakkuudenhallinta.
ERP: Enterprise Resource Planning, toiminnanohjausjarjestelma.
RMA: Return Merchandise Authorization, palautusnumero virheellisen tai

puutteellisen tuotteen palautusta varten.

VRM: Victron Remote Management, Victron Energy -tuotevalmistajan lait-

teiden etavalvontajarjestelma.



1 Johdanto

Reklamaatioprosessi on olennainen osa kannattavan yrityksen liiketoimintaa,
joka liittyy tuotteiden tai palveluiden laatuun liittyvien ongelmien kasittelyyn ja
ratkaisuun. Yrityksen maineen kannalta on ensiarvoisen tarkeaa, etta reklamaa-
tioprosessi on hyvin hallinnassa seka kustannustehokas, silla se heijastuu suo-
raan asiakastyytyvaisyyteen ja yrityksen uskottavuuteen. Hyvin suunniteltu ja
toteutettu reklamaatioprosessi ei ainoastaan vahenna virheiden maaraa, vaan
se my6s luo mahdollisuuden olemassa olevien ja uusien asiakassuhteiden vah-
vistamiselle. Taman opinnaytetydn tarkoituksena on tutkia reklamaatioprosessin
kehittamista tunnistamalla prosessin ongelmakohtia ja luomalla konkreettisia
ratkaisuja, jotka edistavat kohdeyrityksen reklamaatioprosessin toimintaa ja sen

asiakastyytyvaisyytta.

1.1 Oy Flinkenberg Ab

Oy Flinkenberg Ab on vuonna 1921 perustettu suomalainen perheyritys, on va-
kiinnuttanut asemansa Suomen teollisuuden, kaupan ja julkishallinnon asiakas-
ryhmissa. Yrityksen toiminta kattaa nelja paaliiketoiminta-aluetta: terakset, ener-

giatuotteet, kemikaalit sek& komponentit.

Flinkenberg tarjoaa monipuolisen valikoiman tuotteita, kuten teraslevyja ja nii-
den kasittelya, aurinkoenergiaratkaisuja, EV-latureita, valaistuksen ohjausta, ak-
kuja ja teholahteita, kemianteollisuuden raaka-aineita seka elektroniikka- ja sah-

koteollisuuden komponentteja.

Flinkenberg tarjoaa asiakkaillensa myds tuotteiden ja laitteiden teknista tukea
seka myds niiden koulutusmahdollisuuksia omassa toimipaikassaan Espoossa.
Flinkenbergin henkildstomaaré on kasvanut tasaisesti vime vuosina, ja talla

hetkella yritys tydllistd& n. 100 henkildd Suomessa.



1.2 Tyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittdd kohdeyrityksen Energy Solutions osaston
reklamaatioprosessia ja luoda siitéa selkedmpi ja tehokkaampi reklamaatioiden
kasittelyn kannalta. Samanaikaisesti pyritaan luomaan yhtenaiset kaytannot
seka selkeat ohjeistukset prosessia varten osastolla tydskenteleville tyonteki-
j6ille, jotta he tarvittaessa voivat kasitella reklamaatioita entista tehokkaammin.
Reklamaatioprosessin kehittdmisen seurauksena kohdeyritys pystyy kasittele-
maan laitteisiin kohdistuvat reklamaatiot entista kustannustehokkaammin seka
vahentaa virheiden ja viivastysten maaraa. Kehitetyn prosessin ansiosta kaikki
osaston tyontekijat noudattavat yhtenaisia ohjeita, minka seurauksena rekla-
maatioista vastaavan henkilon ollessa poissa muut tyéntekijat voivat noudattaa
niita sujuvasti reklamaatioprosessin suorittamiseksi ilman virheita ja keskeytyk-

sia.

1.3 Tutkimuskysymykset

1. Kuinka ennen kehitystyota oleva reklamaatioprosessi on rakennettu, ja

mitka ovat sen keskeisimmét vaiheet?

Ensimmaiseksi tutkimuskysymykseksi valikoitui reklamaatioprosessin ra-
kenne ja sen keskeisimpien vaiheiden selvittaminen. Taman tiedon hank-
kiminen on tarkeada, koska ilman kattavaa ymmarrysta reklamaatiopro-
sessin rakenteesta ja keskeisista vaiheista on haastavaa luoda vahvaa
pohjaa uudelle reklamaatioprosessille. Nykyisen reklamaatioprosessin
yksityiskohtainen tarkastelu antaa hyvat lahtékohdat ymmarrykselle,
kuinka prosessin taménhetkiset vaiheet sulautuvat yhteen ja mitka ovat
mahdollisia pullonkauloja sekd haasteita. Nain ollen kysymys antaa hyvét
lahtokohdat tutkimukselle ja sen avulla voidaan kehittd&d parannusehdo-

tuksia prosessia varten.



2. Miten reklamaatioprosessia voidaan kehittéa luomalla siitéa selkeampi ja

tehokkaampi?

Toisessa valituksi tulleessa kysymyksessa keskitytaan reklamaatiopro-
sessin kehittdAmiseen luomalla siitéd selkeampi ja tehokkaampi koko-
naisuus. Taméa kysymys on hyddyllinen, koska se antaa mahdollisuuden
tutkia ja vertailla erilaisia kehitysmenetelmia ja nakékulmia nykyisen rek-
lamaatioprosessin kehittamiseksi. Kysymyksen tarkoituksena on ohjata
kehitystyon kulkua ja mahdollistaa konkreettisten kaytannon ratkaisujen

siséllyttamisen osaksi kohdeyrityksen reklamaatioprosessin toimintaan.

3. Mitkéa ovat kehittamattoman reklamaatioprosessin merkittavimmat ongel-

mat ja haasteet?

Tahan tutkimuskysymykseen saadaan vastaus tekemalla kattava nykyti-
lanteen selvittdminen haastattelemalla kohdeyrityksen kyseisen osaston
tyontekijoita. Kysymys on oleellinen kehitystyon toteuttamisen kannalta,
koska ilman ongelmien ja haasteiden ymmartamistéa ei kehitystoimenpi-
teitd voida kohdistaa oikeisiin resursseihin sen seurauksena kehitystyolla
ei tulla saavuttamaan sille haluttuja tuloksia. Kun ongelmat ja haasteet
tunnistetaan, voidaan suunnitella ja toteuttaa kehitystoimenpiteita, jotka

kohdistuvat juuri naille kyseisille kriittisille alueille.

4. Miten reklamaatioprosessi on yhteydessa kohdeyrityksen varastointipro-

sessiin?

Kehitettdvan toimintamallin luomisen kannalta on olennaista ymmartaa,
kuinka reklamaatiot vaikuttavat varastoprosessien toimintaan. Reklamaa-
tioiden kasittely edellyttaa usein laitteiden kasittelya, véliaikaista varas-
tointia, tarvittaessa korvaavien laitteiden tarjoamista varastosta seka lait-
teen huoltoa ja tarkistusta. Hyddyllista on selvittaa, onko reklamoidulle

laitteille varastossa maaritettyna paikka.



1.4 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetydssa tutkimusstrategiana kaytetadn toimintatutkimusta (kuva 1). Ky-
seisen tutkimuksen keskeisena tavoitteena on kehittda ja parantaa organisaa-
tion toimintatapoja. Tutkijan osallistuminen organisaation toimintaan, arkipaivai-
siin asioihin seka vaikuttamisen pyrkimys ovat keskeisia asioita toimintatutki-

muksen toteuttamisessa. (Jyrkdma 2021.)

Toimintatutkimuksen aikana on tarkoituksena luoda vaikuttavia toimenpiteita,
joiden vaikutuksia seurataan ja havainnoidaan. Tehtyjen toimenpiteiden tarkoi-
tuksena on tuoda esille uusia ndkdkulmia organisaation toimintatapoihin, kuiten-
kaan aina toimenpiteilla ei saavuteta esimerkiksi toiminnan tehostumista tai pa-
rantumista, vaan tuloksena voi syntya myos uusi ajattelutapa organisaatioon.
Prosessin loppuvaiheilla tarkoituksena on sopeuttaa kehittyneempi toimintamalli
toimintatutkimuksen kohteena olleen organisaatioon ja sen toimintaan. (Jyr-
kama 2021.)

Tyon toimintatutkimuksen prosessi alkaa nykytilanteen kartoittamisella ja selvit-
tamalla l&ahtokohdat, jotka voivat mahdollisesti vaikuttaa tutkimukseen. Nykyti-
lanteen ja prosessin vahvuuksien, heikkouksien ja pullonkaulojen ymmarryksen
jalkeen luodaan teoreettinen kehys, joka ohjaa tyon tekemista. Teoreettisessa
viitekehyksessa tuodaan esille ty6hon vaikuttavia kasitteita, teorioita ja menetel-
mid, joilla pyritdan tarjoamaan lukijalle syvallisempi ymmarrys tutkimuksen kon-
tekstista ja sen merkityksesta. Teoreettisen viitekehyksen jalkeen tehdaan
suunnitelma prosessissa kaytettavista kehitysmenetelmista. Kehitysmenetel-
mien ollessa selvilla muodostetaan niiden avulla kehitetty reklamaatioprosessi.
Kehitetty reklamaatioprosessi kuvataan mahdollisimman tarkasti ja luodaan toi-
mintatapa tukemaan sita. Tyon lopuksi tehddan yhteenveto, jossa kasitelladn

saavutettuja tuloksia sek& mahdollisia jatkotoimenpide-ehdotuksia.
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Kuva 1. Toimintatutkimuksen perusmalli (Heikkinen & Jyrk&dma 1999).

1.5 Tyon rajaukset

Opinnaytety0 rajattiin kasittelemaan kohdeyrityksen Energy Solutions osaston
reklamaatioprosessia eli yrityksen osaston jalleenmyyijille myytyja laite- ja kom-
ponenttihankintoja. Kohdeyrityksen muiden osastojen reklamaatioprosessien
kehittdminen rajattiin tydsté pois, koska nama osastot toimivat eri toimialoilla ja
koko yrityksen kattavaa kehitettyd prosessia ei ole mahdollista luoda. Tama
paatos tehtiin tarkoituksena keskittya selkeasti Energy Solutions osaston rekla-
maatioprosessin toimintaan ja siten mahdollistaa syvallisempi ja tehokkaampi
prosessin lapikdyminen sen kehittdmiseksi. TAman lisaksi tydssé syvennytaan
tuotevalmistaja Victron Energyn reklamaatioihin ja dokumentoidaan niiden kasit-
telyprosessi seka tuodaan esiin tarkeitd huomioita ja suosituksia prosessin suo-

rittamiseksi.



2 Projektisuunnitelma

Tassa osiossa kuvataan opinnaytetyon eri vaiheet, niiden sisalto ja tiedonkeruu-
suunnitelma. Tarkoituksena on syventdd ymmarrysta tyon kokonaisrakenteesta
ja antaa lukijalle selkea kasitys projektin eri vaiheista. Opinnaytety6n keskeisim-

mat vaiheet ovat esiteltyina kuvassa 2.

Kohdeyrityksen nykyisen
reklamaatioprosessin nykytilan kartoitus
-Nykyisen reklamaatioprosessin kuvaus
tyontekijéiden haastatteluiden ja dokumentteihin
perehtymisen avulla

-Analyysi prosessin vahvuuksista ja
heikkouksista

Reklamaatioprosessin kehitysmenetelmien
keraaminen

-Tyontekijoiden haastattelut seka tiedon keraaminen
kirjallisuudesta prosessin kehittamista varten

Kehitetyn reklamaatioprosessin muodostaminen

-Prosessin paivitys tyontekijéilta ja kirjallisuudesta
saatuja kehitysmenetelmia kayttaen

Toimintatapa uudelle reklamaatioprosessille
-Kehitetyn reklamaatioprosessin kuvaaminen
-Ohjeen luominen kehitetylle prosessille

Jatkotoimenpide-ehdotukset
reklamaatioprosessille seka yhteenveto

-Tyontekijoilta palautteen keraaminen kehitettyyn
prosessiin liittyen seka mahdolliset jatkotoimenpide-
ehdotukset

Kuva 2. Opinnaytetyon vaiheet.

2.1 Projektin vaiheet

Projektin ensimmaisessa vaiheessa selvitetddn nykytilanne kaytdssa olevasta
reklamaatioprosessista. Kyseisen vaiheen tavoitteena on tunnistaa nykyisen
prosessin vahvuudet, heikkoudet seka mahdolliset pullonkaulat ja luoda selkeéat



lahtbkohdat kehitystydlle. Ensimmaisessa vaiheessa nykyisen reklamaatiopro-

sessin nykytilanne pyritdan selvittamaan hyédyntamalla jo olemassa olevia rek-
lamaatioihin liittyvia dokumentteja sekd haastattelemalla yrityksen tyontekijoita,
jotka ovat perehtyneitéa reklamaatioprosessin toimintaan.

Toisessa projektin vaiheessa keskitytaan reklamaatioprosessin kehitysmenetel-
mien tunnistamiseen ja arviointiin reklamaatioprosessin toimintaan perehtynei-
den tyontekijoiden kanssa. Kehitysmenetelmien tunnistaminen ja niiden arviointi
saadaan toteutumaan osallistamalla haastateltavia henkildita tydpajoihin ja kes-
kusteluihin, joissa he voivat tuoda esille avoimesti omia kokemuksia ja néke-
myksiaan prosessista. Samanaikaisesti hydodynnetaan yrityksen ulkopuolista tie-
toa, jonka tarkoituksena on tdydentaa ja tukea jo luotujen kehitysmenetelmien

toimintaa.

Projektin kolmannessa vaiheessa keskitytddn muodostamaan kehitetty uusi rek-
lamaatioprosessi tyontekijoiltéa seka kirjallisuudesta kerattyjen kehitysmenetel-
mien avulla. Kyseisen vaiheen tavoitteena on yhdistaa tyontekijailta ja kirjalli-
suudesta keratyt prosessin kehitysmenetelmat reklamaatioprosessin kehitta-
mista varten. Tama vaihe on erityisen tarkea, koska projektin vaihe varmistaa
sen, etta tulevaisuutta varten kehitetty prosessi vastaa yrityksen yksityiskohtai-

siin tarpeisiin ja tuleviin haasteisiin.

Neljannessa projektin vaiheessa keskitytaan kuvaamaan kehitetty reklamaatio-
prosessi mahdollisimman tarkasti. Taméan vaiheen tavoitteena on luoda selkea

ja yksityiskohtainen kuvaus prosessista ja sen toimintamallista.

Projektin viimeisessé vaiheessa keskitytdan tyontekijoiltd saatavan palautteen
keradmiseen kehitetyn reklamaatioprosessin perusteella ja sen perusteella luo-
daan mahdolliset jatkotoimenpide-ehdotukset reklamaatioprosessin jatkuvan
parantamisen tueksi. Viimeisessa vaiheessa tehdaan myos yhteenveto koko
projektista, jossa tarkastellaan alkuperéisia projektin tavoitteita, tehtyja projektin

vaiheita ja saavutettuja tuloksia.



2.2 Tiedonhankintasuunnitelma

Opinnaytetyon tiedonhankintasuunnitelma (taulukko 1) luotiin tukemaan projek-
tin viitta eri vaihetta. Tarkoituksena tiedonhankintasuunnitelmalla on opinnayte-
tyodssa tukea vaiheittaista etenemistapaa ja selkeyttaa tyon eri vaiheiden toteu-
tusta. Tiedonhankintasuunnitelma on jaettu kolmeen vaiheeseen, jotka kattavat
prosessin nykytilanteen selvittdmisen, kehitetyn prosessin muodostamisen seka

jatkotoimenpide-ehdotusten ja palautteen kerdamisen.

Taulukko 1. Tiedonhankintasuunnitelma.

Tiedonhankintasuunnitelma

" “Siihto | ohderyhmi | Ajankohta | Tiedonhankinnan tulos

Tietoaineisto 1 Mahdollisimman tarkka Tuotepaallikot, sihteerit, Helmikuu Yksityiskohtainen Reklamaatioprosessin
Nykyisen selvitys prosessin myyntiassistentit, varasto- reklamaatioprosessin tuntevat henkildiden
reklamaatioprosessin nykytilanteesta ja logistiikkavastaava nykytilan ymmartdminen haastattelut/tydpajat
nykytilan selvittdminen sekad vahvuuksien,

Tunnistaa prosessin heikkouksien ja Olemassa olevien

vahvuudet, heikkoudet ja pullonkaulojen yhteenveto dokumenttien

pullonkaulat lapikayminen
Tietoaineisto 2 Kehitysehdotukset Tuotepaillikat, sihteerit, Helmi-/Maaliskuu Kehitetty toimintatapa Reklamaatioprosessin
Kehitetyn heikkouksien ja myyntiassistentit, varasto- uudelle tuntevien henkilgiden
reklamaatioprosessin pullonkaulojen ja logistiikkavastaava reklamaatioprosessille ja haastattelut/tydpajat
muodostaminen vahentdmiseksi ohje tukemaan sen kayttod

Kirjallisuuden kaytto tukena

Tietoaineisto 3 Kehitetyn Tuotepaillikot, varasto- ja  Maaliskuu Kehitetty Reklamaatioprosessin
Jatkotoimenpide- reklamaatioprosessin logistiikkavastaava reklamaatioprosessi tuntevien henkildiden
ehdotukset sek3 palautteen hienosaatidminen muckattuna palautteiden  haastattelut
keradminen ehdotuksien ja palautteiden mukaan paranneltuna

perusteelta

Ensimmaisen tietoaineiston kerdamisen tarkoituksena on saada riittdva nake-
mys nykyisen reklamaatioprosessin tilanteesta. Tiedonlahteina toimivat tuote-
paallikot, myyntisihteerit, myyntiedustaja, varasto- ja logistiikkavastaava. Tie-
donhankinta toteutetaan ensimmaisessa vaiheessa jarjestamalla haastatteluja
ja tydpajoja prosessin tunteville avainhenkiloille. Lisaksi kaydaan lapi reklamaa-

tioihin liittyvia jo olemassa olevia dokumentteja.

Toisessa tiedonhankintasuunnitelman vaiheessa keskitytdan uuden reklamaa-

tioprosessin muodostamiseen. Tiedonlahteina toimivat tuotepaallikot, sihteerit,



myyntiassistentit seka varasto- ja logistiikkavastaava. Vaiheen aikana osalliste-
taan henkiloita tydpajoihin ja haastatteluihin. Samanaikaisesti pyritaan hyédyn-

tamaan kirjallisuutta kehitysehdotusten vaikutusten tukemisessa.

Kolmannessa tiedonhankintasuunnitelman vaiheessa kerataan palautteita tyon-
tekijoilta kehitetysta reklamaatioprosessista ja luodaan sen perusteella jatkotoi-
menpide-ehdotukset reklamaatioprosessin jatkuvaa parantamista varten. Tie-
donlahtein& ovat tuotep&allikot ja varasto- ja logistiikkavastaava. Jatkotoimen-
pide-ehdotukset pohjautuvat saatuihin palautteisiin tyontekijoilta ja niiden avulla

parannetaan kehitettya reklamaatioprosessia.

3 Kohdeyrityksen reklamaatioprosessin nykytilan selvitys

Reklamaatioprosessin nykytilan selvittamiseksi haastateltiin yrityksessa tyos-
kentelevia tyontekijoita seka tutkittiin kertynyttda dokumentaatiota aiemmista rek-
lamaatioista. Haastateltavat tyontekijat tydskentelivat erilaisissa rooleissa, kuten
varasto- ja logistiikkavastaavana, tuotepaallikkond, markkinointipaallikkona ja

myyntiedustajana.

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina, mika tarkoittaa, etta
haastattelulle on valikoitu teema ja siina esitetyt kysymykset ovat ennalta laadit-
tuja ja kaikille haastateltaville samoja, mutta valmiita vastausvaihtoehtoja ei tar-
jota. Haastattelutyypiksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu, koska haluttiin ke-
rata tietoa juuri tietyista asioista eika haastateltaville haluttu antaa suuria va-
pauksia haastattelutilanteessa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Ky-
symykset oli suunniteltu tukemaan haastattelutilannetta ja varmistamaan, etta
jokainen haastateltava pystyi kertomaan mahdollisimman kattavasti oman nake-

myksensa hanelta kysyttyyn kysymykseen.

Laaditut kysymykset kasittelivat nykyisen reklamaatioprosessin vaiheita ja kes-
kittyivat vahvuuksien, heikkouksien, pullonkaulojen, reklamaatioiden vastaanot-
totavan, paatoksenteon perusteiden, paatoksentekijan, asiakasinformaation,

CRM-tietojen tallennuksen, kasittelyaikojen ja roolien méaarittelyn arviointiin.
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Haastatteluissa apuna kaytettiin lomaketta (liite 1), joka siséalsi kymmenen eri-

laista kysymysta.

3.1 Nykyisen reklamaatioprosessin kuvaus

Taman luvun tarkoituksena on tarjota lukijalle yksityiskohtainen kuvaus yrityk-
sen nykyisesta kaytdssa olevasta reklamaatioprosessista. Prosessin vaiheet ku-
vataan perusteellisesti ja kiinnitetdan erityisesti huomiota keskeisiin vaiheisiin ja
siihen, milla tavoin eri henkilot, kuten tuotepaallikdt seka varasto- ja logistiikka-
vastaava osallistuvat tiettyihin vaiheisiin. Lisdksi tarkastellaan, millainen merki-
tys tietojarjestelmilla on prosessissa ja miten reklamaatioprosessi kytkeytyy yri-
tyksen muihin toimintaprosesseihin, kuten varastointiin. Tavoitteena on tarjota
kokonaisvaltainen kuva nykytilanteesta ja auttaa lukijaa kasittdmaan, miten rek-
lamaatioprosessi toteutuu kaytannossa talla hetkelld. Prosessikaavion merkkien

merkitykset ovat esitettyna taulukossa 2.

Taulukko 2. Prosessikuvausten keskeiset merkintatavat (Martinsuo & Blomqvist,
2010: 11).

Merkintd | Merkitys

Aloitustai lopetus

Tehtava tai prosessi

Materiaali- tai tietovirta (voidaan merkita
esim. eri vdrein tai viivatyypein)

Padtos

Dokumentti

Tietojdrjestelmd/varasto

Varasto

Data

Viive, odotus

onBogdellio
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Prosessin ymmartamisen ja havainnollistamisen helpottamiseksi esitetaan visu-

aalinen prosessikaavio (kuva 4), joka kattaa kaikki prosessin vaiheet ja niiden

Ajal‘l eteneminen
Loppussiskas hakee Loppuasiakss hakee Lonpussioka
Tekes laitieen jalleanmyyjslts | : °P£“5='5 =
Loppuasizkas reklamaation jalleenmyyja lshetaa 333 konvaavan
laitteen hanalie tuetizzn
lmoittsa . i )
| ekizmastosts Jallesnmyyjs palautiaa Palautstasn laite Jilleenmyyjs ssa
Jslleenmyyis Finkencergile laitieen sovitulla tavalla Flleanmyyjslie Konnan b
—
I — 1
L I
ReMlamaation Oniko tketty Luodaan tikeri jahon - Konvaava tuote saaguu
laite —- Kirjataan tuotieen &
Warasto vastaanotetaan tehty tyyEpi ja sananumero paamiehitta yritykseen
[
e —
Laitieen testaus ja :
Tuattzen =12 - Kirjataan tiedat ja I
seluitys onko rikki Taimiika . s Téyttywithd
ki shostaus el e I L - T e o
vianaiheutisja imenpitest tikathin
Myynti vastaznotiaz
rekiamastion ja tekee
Tuotepilikkatuonesn| | 13 18y Sits tketin
os B -
e neuvon asiakasta Kylls
tuatt=en
palauttamizessa
Taytetsan 3
Pssmieshoimittaja Ishatetsan RMA- Pa:g':':fﬂ:gz:sﬂ
lomiake paamiehill
IT-jrjestelmét CRM

Kuva 4. Prosessikaavio reklamaatioprosessin nykytilanteesta.

Nykyinen reklamaatioprosessi sisaltdé useita vaiheita, joissa kasitellaan rekla-
moidun laitteen ongelmia ja vikoja. Prosessi saa alkunsa, kun loppuasiakas ot-
taa yhteytta jalleenmyyjaan puhelimella, sahkopostilla tai vierailemalla jalleen-
myyjan luona reklamaation ilmoittamiseksi. Loppuasiakas toimittaa laitteen jal-
leenmyyjéalle sovitulla tavalla. Reklamaation tiedot vastaanotettuaan seka kirjat-
tuaan ne jalleenmyyja ottaa yhteytta laitteen myyneeseen kohdeyritykseen. Osa
jalleenmyyijista hyodyntaa kohdeyrityksen tarjpamaa takuukaavaketta reklamaa-
tioita varten, jonka tavoitteena on helpottaa jalleenmyyjan ja kohdeyrityksen va-
lisen reklamaatioprosessin tiedon kulkua. Taytetty takuukaavake on helppo tayt-

taa ja lahettaa kohdeyritykselle ja sen tarkoituksena tassa vaiheessa prosessia
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on vahentaa niiden reklamoitujen laitteiden maaraa, jotka toimitetaan kohdeyri-
tykselle puutteellisilla tiedoilla. lIman riittavia tietoja takuuprosessia ei voida suo-
rittaa. Kuvassa 5 esitetyssa takuukaavakkeessa kirjattavat tiedot siséltavat asi-
akkaan henkil6tiedot, yhteystiedot, tuotteen tiedot, kuten tuotekoodi ja sarjanu-
mero, asennuspaivamaara, vian ilmenemispaivamaara seka lyhyt ja vianku-

vaus.

Victron Energy — Takuukaavake

TAKUUKAAVAKE

Seuraavat tiedot tulee toimittaa takuukdsittelyd varten laitteen mukana. Puutteellisilla tiedoilla
takuuanomusta ei voida tehda.

Asiakas:

Yhteystiedot:

Tuote;

Tuotekoodi:

Sarjanumero:

Asennuspdivimaidra (pp.kk.vwwv):

Vika havaittu (pp.kk.vnwwv):

Vikakuvaus:

Kuva 5. Victron Energyn takuukaavake (Victron Energy takuukaavake 2024).

Jalleenmyyjan ilmoittaessa laitteen reklamaatiosta kohdeyritykselle yleensa se
henkild, joka on myynyt laitteen asiakkaalle kohdeyrityksessé, kuten myyntisih-
teeri tai tuotepaallikkd, luo uuden tiketin (kuva 6) eli kirjaa ilmoitetusta reklamaa-
tiosta tiedot CRM-jarjestelméaan. Reklamaatioista tallennetaan CRM eli (Custo-

mer Relationship Management) -jarjestelmaan laitteen yksiloivat tiedot, kuten
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sarjanumero, viankuvaus ja mahdollinen asiakkaan reklamaation sahkodposti. Li-

saksi dokumentoidaan eri vaiheet reklamaatioprosessissa, sailytetaan rekla-

maatioon liittyvat asiakirjat, tiketin tila (raportoitu/aloitettu/valmis), maaritella&n

vastuuhenkilo ja taytetdén asiakkaan reklamaation laitteen tilauksen tilausnu-

mero.

=1 Uusi (Tiketti)

Tallenna ja sulje

rDLuokopio dov @Ev @ @ @

Aihe X Toimittajan RMA numero
Tikettityyppi Toimittaja Kustannuspaikka
| ~ | |[:] Takuun piirissa | | ~ e |
Osasto » Tilausnumero Erd-/sarjanumero
| 3| I
Yritys Henkila Sahkoposti B
| - | ~ | |Ehc|cta séhkapostiosoitetta
+ Merkitse suoritetuksi Puhelin &
= Seuraava toimenpide
+ 1 tunt + 1 paivé
+ 2 tuntia +2 vaa
+ 4 tuntia + 5 paivaa
— ‘:_: 3 Kasittely
Tavoiteltu; ei paikalla + 1 tur Vastuuhenkils o Toimenpide Kustannukset
Tavoiteltu; jatetty viesti + 4 ti | » | . |
3 STATUS
Tiketin tila
|. 1. Raportoitu ~ |

Raportoitu

Aloitettu 8 Valmis &

[722024 1220

Kuva 6. Uuden tiketin avaamisen nakyma Lime-CRM-jarjestelmassa.

Talla hetkella reklamaatioprosessin laitteiden testaus- ja tarkastusvaihe suorite-

taan yhden kohdeyrityksen tydntekijoiden toimesta, joka tydskentelee varasto-

ja logistiikkavastaavana. Kun jalleenmyyjan eteenpdin lahettdma loppuasiak-

kaan reklamaation laite saapuu varastoon, suoritetaan laitteelle ensin visuaali-

nen tarkastus seka tarvittavat testaukset ja selvitykset sekéa luodaan tiketti

CRM-jarjestelmaan. On hyvin tarkeaa ja hyoddyllista, ettéa kaikista kohdeyrityk-

selle toimitetuista tuotteista ja laitteista luodaan aina tiketti. On esimerkiksi ollut

sellaisia tilanteita, joissa laite on toimitettu kohdeyritykselle vain korjauskustan-

nusarvion saamiseksi. Ennen laitteiden testausta ja tarkastusta selvitetaan esi-

merkiksi Victron Energyn laitteiden kohdalla, ovatko ne kohdeyrityksen itse

maahantuomia. Laitteiden testaus- ja tarkastusvaihetta varten on niille varattu
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erillinen tila kohdeyrityksessa. Testaus- ja tarkastusvaiheen tavoitteena on tois-
taa reklamaation tikettiin jalleenmyyjan valittama vika ja viankuvaus varmistaen

siten reklamaation aiheellisuus.

Mikali laite havaitaan toimivaksi testaus- ja tarkastusvaiheen aikana tai se ei
tayta asetettuja takuuehtoja, se palautetaan jalleenmyyjalle. Jalleenmyyja puo-
lestaan vastaa laitteen palauttamisesta loppuasiakkaalle. Mikali laitetta ei saada
toimimaan testaus- ja tarkastusvaineen aikana, kirjataan CRM-jarjestelmaan
laitteelle luotuun tikettiin testaus- ja tarkastusvaiheessa ilmenneet havainnot,
viankuvaukset ja laitteelle tehtavat tulevat toimenpiteet. Vaikka laitetta ei saa-
taisi toimimaan testaus- ja tarkastusvaiheen aikana, niin se ei tarkoita sita, etta
laite tayttaa sille asetetut takuuehdot. Jos testaus- ja tarkastusvaiheen aikana
tai sen jalkeen havaitaan, etté laitteen reklamaation vika johtuu asennuksesta
tai kayttajasta, se ei tayta takuuehtoja. Takuuehdot tayttamaton laite palaute-
taan reklamaation laitteen toimittaneelle jalleenmyyjalle, jos se niin haluaa. Lait-
teen palauttaminen jalleenmyyjélle ja sita kautta loppukayttdjalle voi johtua sel-
laisista syista kuten laitteen virheettomyys, ulkoinen tai kosmeettinen vaurio,
joka ei vaikuta toimintaan, tai loppukayttajan halu korjauttaa laite omatoimisesti

sekd omakustanteisesti ulkopuolisella toimijalla.

Jos laite tayttaa takuuehdot testaus- ja tarkastusvaiheen jalkeen, niin sen jal-
keen taytetdan ja lahetetaéan laitteen tuotemerkin paamiehille RMA-lomake (Re-
turn Merchandise Authorization). Paamiehen hyvaksyessa reklamaation RMA-
lomakkeen perusteella, reklamaation laitetta vastaava laite toimitetaan koh-
deyritykselle. Kohdeyrityksen varastoon saapuessa reklamaation laitetta vas-
taava laite toimitetaan jalleenmyyijalle ja jalleenmyyja vastaa laitteen toimittami-

sesta loppuasiakkaalle.

3.2 Nykyisen reklamaatioprosessin vahvuudet, heikkoudet seka pullon-
kaulat

Tasséa luvussa perehdytddn reklamaatioprosessin nykytilanteeseen pyrkien tun-

nistamaan sen vahvuudet, heikkoudet ja pullonkaulat. Tavoitteena on kertoa
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lukijalle, missa vaiheissa reklamaatioprosessin toiminta on sujuvaa, missa on
havaittavissa ongelmia ja missa vaiheessa prosessissa tapahtuu viivastyksia.
Reklamaatioprosessin vahvuudet, heikkoudet ja pullonkaulat selvitettiin haastat-
telemalla yrityksen tydntekijoita, jotka olivat perehtyneet reklamaatioprosessiin
toimintaan. Haastatteluissa tuli ilmi, etta yrityksen tyontekijoilla oli erilaisia nake-
myksia nykyisen reklamaatioprosessin vahvuuksien, heikkouksien ja pullon-
kaulojen suhteen. Reklamaatioprosessin tuntevien henkildiden haastattelujen

perusteella on tehty kuvassa 7 esilla oleva SWOT-analyysi prosessista.

SWOT-analyysi

Vahvuudet Heikkoudet

Puutteellinen viestinta
prosessin vaiheiden valilla
Tyontekijoiden lilan suuri
tyokuorma

Epaselvat vastuut vaiheiden
valilla

Historiatiedon keraaminen
reklamaatioista
Sahkopostiviestien kaytto
reklamaatioiden
vastuuhenkilolle
valittamisessa

Prosessin selkeys S W
/ Uhat

Asiakastyytyvaisyyden
heikkeneminen
Avainresurssien

menettaminen
CRM-jarjestelman
toimimattomuus

A

Kuva 7. SWOT-analyysi prosessin nykytilanteesta.

Reklamaatioprosessin nykytilan vahvuuksia reklamaatioita kéasittelevan varasto-
ja logistiikkavastaava A:n néakdkulmasta ovat selkean tyokalun kayttdminen,
tassa tapauksessa CRM-jarjestelman kayttd, joka mahdollistaa arvokkaan histo-

riatiedon keraamisen reklamaatioista. Haastateltavan mukaan CRM-jarjestelméa
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tukee tehokasta tiedonhallintaa ja helpottaa reklamaatioihin liittyvien tietojen ja-
kamista kaikkien yrityksen tyontekijoiden kesken. CRM-jarjestelman ominai-

suus, joka mahdollistaa reklamaatiota kasitelleen henkilén siitdmé&an luomansa
tiketin toisen henkilon vastuulle ja hoidettavaksi yrityksessa, on helpottanut rek-

lamaatioiden kasittelya.

Nykyisen reklamaatioprosessin heikkous reklamoitujen laitteiden testaus- ja tar-
kistusvaihetta suorittavan varasto- ja logistiikkavastaava A:n mielesta on rekla-
maatioprosessin saattaminen loppuun asti yhtenevaisesti. Haastateltavan mu-
kaan, kun han kay valittamassa tiedon toimistossa tydskenteleville henkildille,
etta laitteen paamiehiltd tai toimittajalta on tullut hyvaksytty paatos takuukor-
vauksesta laitteelle, asia jdd usein seisomaan toimistossa reklamaation tiketin
luoneelle henkil6lle. Prosessin pullonkaulaksi henkild A lisaksi mainitsee myods

reklamaation korvaavan laitteen lahettdmisen asiakkaalle.

Reklamaatioprosessin heikkous varasto- ja logistiikkavastaava B:n nakdkul-
masta on se, etté vain yhdella varasto- ja logistiikkavastaavalla on oikeudet
CRM-jarjestelmaan ja mahdollisuus seké luoda etté tarkastella reklamoitujen
laitteiden tiketteja. Haastateltavan mukaan tama aiheuttaa erityisia hankaluuk-
sia kesaisin, kun reklamaatioiden testaus- ja tarkastusvaihetta suorittava va-
rasto- ja logistiikkavastaava A on lomalla. Taman seurauksena reklamaatioiden
kasittely saattaa viivastya kesalomien aikaan noin 4-5 viikkoa.

Henkild B mainitsee reklamaatioprosessin pullonkaulaksi tiettyjen tuotteiden hi-
taan testaus- ja tarkistusvaiheen suorittamisen. Reklamoitujen akkujen testaus-
ja tarkastusvaiheen suorittamisen henkilé B mainitsee erittéin aikaa vievaksi.
H&an kertoo esimerkin, jossa reklamaation kohteena on 100 Ah:n akku ja jonka
CRM-jarjestelman viankuvauksessa lukee, etté akku ei ota virtaa vastaan. Tes-
taus- ja tarkistusvaiheen suorittava henkild joutuu kytkemaan akun lataukseen
sopivalla virran suurudella, ja lataus voi kestdd pahimmillaan 10 tuntia ja purku

samoin 10 tuntia.
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Henkild B mainitsee prosessin heikkoudeksi myos sen, etta talla hetkella tes-
taus- ja tarkistusvaihetta suorittavat henkilot joutuvat hoitamaan paljon varas-
toon ja logistiikkaan liittyvia toimistoasioita. Taméa vahentaé reklamaatioiden ka-
sittelyyn mahdollista kaytettavaa aikaa. Henkild B mainitsee myads, etta kesalla
reklamaatioprosessin suorittaminen hankaloituu varaston ja logistiikan osalta,

koska kolmesta henkilésta vain kaksi on silloin paikalla.

Myyntisihteeri R:n mielesté reklamaatioprosessin vahvuutena on se, etta pro-
sessin vaiheet kirjataan lapinakyvasti CRM-jarjestelmaan, jolloin prosessin teh-
dyt tyovaiheet voidaan selvittaa esimerkiksi lomien aikana, jos asiakas pyytaa
tilannepaivitysta. Prosessin hyvana puolena hén pitaa tydvaiheiden jakautu-
mista useammalle henkildlle, jolloin véliton tieto tulleesta reklamaatiosta on use-

ammalla henkil6lla eikéa reklamaatiok&sittely kuormita vain yhté henkiloa.

Prosessin heikkoudeksi han mainitsee, etta on ollut muutamia tapauksia, joissa
asiakkaalta tullut reklamaatio on jaanyt vain yhden ihmisen tietoon ja kirjaa-
matta, jolloin koko prosessi on saattanut viivastyd huomattavasti, kun reklamaa-
tion vastaanottanut henkilo ei ole ollut tavoitettavissa. Reklamaatioprosessin
pullonkaulaksi myyntisihteeri R kertoo reklamaatioprosessin vaihtelevuuden riip-
puen tuotepaallikosta ja tuotteesta. Hanen mukaansa tdma voi aiheuttaa epa-
selvyytta siitd, mika asia on kenenkin vastuulla ja miten kyseessa olevassa ti-

lanteessa toimitaan.

Myyntisihteeri P:n nakemyksen mukaan nykyisen reklamaatioprosessin yhtena
vahvuutena voidaan pitaa sitd, etta kaikki tehdyt reklamaatiot I6ytyvat yhdesta
paikasta. Hanen mukaansa tamé& helpottaa reklamaatioiden tehokasta hallintaa
ja dokumentointia. Han kuitenkin havaitsee prosessista heikkouksia, kuten epéa-
selvyyden siita, ettei aina tiedetd, kuka tekee mitékin ja missdkin vaiheessa. Ha-
nen kertomansa perusteella timé aiheuttaa haasteita prosessin tehokkuudelle.
Lisaksi han kokee itse prosessin hitaana ja siihen osallistuvien henkildiden eri-
laisten kaytant6jen aiheuttavan haasteita prosessiin. Han kertoo myads, etta eri
tuotemerkkien paamiesten erilaisten reklamaatioprosessien osuuksien omaksu-

minen vaatii ylimaaraista tyota, joka lisda prosessin monimutkaisuutta.
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Tuotepaallikkd A:n mielesta reklamaatioprosessin vahvuuksia ovat CRM-jarjes-
telmaan reklamaatiotikettien luominen ja paamiehesta riippumatta paamiehen
jarjestelmat ja heidan osuutensa reklamaatioprosessista. Han pitaa Victron
Energyn -tuotteiden paamiehille suunnattua RMA-lomakkeen tayttamista erityi-
sen helppona ja toimivana paamiesten osalta. Heikkoudeksi han mainitsee
my6s CRM-jarjestelmaan luotujen tikettien puutteellisen tayttdmisen ja sen sel-
vittdmisen, onko tiketti jo aiemmin tehty. Pullonkaulana han pitaa prosessissa
paamiehen paatoksen jalkeista viivastysta laitteen huoltoon tai asiakkaalle |&-

hettdmisen suhteen.

Myyntiedustaja F:n mielesta nykyisen reklamaatioprosessin vahvuutena voi-
daan pitaa sita, ettd yhtak&aan toimivaa reklamoitua laitetta ei korvata asiak-
kaalle. Heikkoudeksi h&n mainitsee, etta reklamaatioprosessi vie kohdeyrityk-
seltd ja asiakkaalta paljon aikaa. Prosessin pullonkaulana han tuo esille rekla-
moitujen laitteiden kuljetuksen jalleenmyyjalta kohdeyritykselle ja painvastoin.
H&anen mukaansa tulee aina pitdd mielessa, ettéa reklamaation laitteen testaus-

ja tarkastusprosessiin kaytetty aika on pois tyontekijan rahaa tuottavasta tyosta.

Pitkaaikaisesti ja hyvin reklamaatioprosessin tunteva talla hetkella markkinointi-
paallikkona tydskenteleva henkild pitda nykyisen reklamaatioprosessin heik-
kouksina kommunikaatioon puutetta prosessin eri vaiheiden valilla seka syste-
maattisen tiedonkulun puuttumista prosessin vaiheiden valilla. Han kuitenkin pi-

taa prosessin yleista selkeyttd sen vahvuutena.

3.3 Prosessin nykytilan yhteenveto

Yhteenveto nykytilasta perustuu kohdeyrityksen varasto- ja logistiikkavastaa-
vien, myyntisihteerien, tuotepaallikbiden, myyntiedustajan ja markkinointipaalli-
kon haastatteluihin seka aiempiin dokumentteihin. SWOT-analyysin perusteella
voidaan tunnistaa vahvuuksia, heikkouksia ja pullonkauloja nykyisesséa rekla-
maatioprosessissa. Tehokkaan CRM-jarjestelmén kaytt6é reklamaatioiden kasit-
telyssa nayttaytyy yhtena prosessin vahvuutena.
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Heikkoudet ja pullonkaulat tulevat esiin erityisesti reklamoitujen laitteiden tes-

taus- ja tarkistusvaiheessa seka tiedonkulussa. Reklamaatioprosessin loppuun
suorittaminen yhtenaisesti ja reklamaation korvaavan laitteen toimittaminen asi-
akkaalle muodostuvat havaituiksi ongelmiksi. Lisaksi CRM-jarjestelman kaytto-

oikeuksien rajoitukset aiheuttavat haasteita erityisesti kesdlomien aikana.

Eri haastateltavien ndkemyserot korostavat erityisesti kommunikaatioon ja tie-
donkulkuun liittyvia haasteita. Prosessin vaihtelevuus tuotepaallikdiden ja tuot-
teiden osalta luo epaselvyyksia vastuista ja toimintatavoista.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd nykyisessa prosessissa on selkeitd vahvuuk-
sia, kuten CRM-jarjestelmén tehokas kaytto ja tikettien siirto toisille henkildille.
Merkittavid heikkouksia ja pullonkauloja esiintyy erityisesti reklamoitujen laittei-
den testaus- ja tarkistusvaiheessa seka tiedonkulussa. Kehittdmismahdollisuuk-

sia loytyy erityisesti prosessin yhtendisyyden ja tiedonkulun parantamiseksi.

4 Teoreettinen viitekehys

4.1 Kasitteet ja menetelmat

Tassa osiossa muodostetaan prosessin nykytilan selvittdmisen jalkeen teoreet-
tinen viitekehys, jota hydodynnetd&n osana toimintatutkimusta. Teoreettisen viite-
kehyksen sisélla tarkastellaan erilaisia kasitteita ja menetelmia, jotka ovat mer-
kittavassa roolissa prosessin nykytilan kehittdmisessa. Kasitteitd ja menetelmia,
joita tarkastellaan ovat reklamaation kasite ja niiden kasittelyn tavoitteet, rekla-

maatioprosessi, prosessijohtaminen ja prosessin kehittaminen.

4.2 Reklamaatio

Reklamaatioissa on kyse artikulaatioista eli suullisista tai kirjallisista lausun-
noista. Laajasti maariteltyna reklamaatiot ovat tyytymattomyyden ilmaisuja,
jotka kohdistuvat joko yrityksiin tai kolmannen osapuolen laitoksiin tarkoituksena

saada palveluntarjoaja tietoiseksi koetusta haitallisesta kayttaytymisesta, saada
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korvausta koetusta haitasta ja aikaansaada muutos arvosteltavassa kayttayty-
misessa. (Stauss & Seidel 2004: 16.)

Reklamaatioita voidaan pitaéa negatiivisina asiakaskokemuslausuntoina, jotka
liittyvat yrityksien tuotteisiin, palveluihin tai asiakastukeen. Reklamaatiot saavat
alkunsa tuotteen tai palvelun loppukuluttajalta, jotka eivat ole tyytyvaisia heidan
ostamiinsa tuotteisiin tai palveluihin. Loppukéayttajat voivat ilmaista tyytymatto-
myyttaan monista syista (kuva 8), kuten vaaran tuotekoon saamisesta, vaaran
tai viallisen tuotteen saamisesta, pitkasta toimitusajasta, teknisista ongelmista ja

monista muista syista. (Customer Complaint: Types & How to Handle them.)

Myyjan
vastuuttomuus, Tyontekijoiden huono
Reklamaatioiden huolimattomuus ja tydmoraali,
pitkat kasittelyajat valinpitamattomyys asiantuntemattomuus
ja palveluhaluttomuus

Reklamaatiokaytanto:
yritys ei korvaa Palvelun
viallisen tuotteen tai epétasaisuus
puutteellisen yrityksen myyjien,
menettelyn osastojen ja
asiakkaalle toimipaikkojen valilla
ENENEIEELENIGE]

Toimituksen Reklamaation
myohastyminen ja se,
ettei asiakkaalle Syyt puhelin- ja
kerrota viivastyksesta asiakaspalvelu
tai korvala viivastysta

Ruuhkautunut

Kayttoopastuksen Asiakas joutuu

puutteellisuus muistuttamaan

tuotteen tai palvelun myyjaa samasta
ostajalle asiasta monta kertaa

Hinta-arvion
puuttuminen

Kuva 8. Reklamaatioihin johtavia syitd (Rubanovitsch & Aalto 2007: 165).

Reklamaatioita voidaan pitdd mahdollisuuksina lisdmyyntiin ja asiakastyytyvai-
syyden parantamiseen. Se asiakas, joka nakee vaivaa reklamaation tekemi-
seen, tarjoaa yritykselle mahdollisuuden korjata virheensa. Yrityksien kannalta

haitallisimpia ovat tapaukset, jossa tuotteeseen tai palveluun tyytymaton
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asiakas ei nae vaivaa reklamaation tekemiseen, mutta kertoo muille saamas-
taan huonosta tuotteesta tai palvelusta ja siirtyy kilpailijan asiakkaaksi. Rekla-
maatioihin pitdad aina suhtautua vakavasti ja havaituille virheille pitda 16ytaa rat-
kaisu mahdollisimman nopeasti. Monet yritykset laiminlyovat kuitenkin tata peri-
aatetta ja syyttavat reklamaatiosta asiakasta tai jopa jattamalla kokonaan vas-
taamatta saamaansa palautteeseen. (Rubanovitsch & Aalto 2007: 162.) Ku-
vassa 9 esitetdaan rengaskaavio, joka kuvaa kohdeyrityksen reklamaatioiden ai-
heuttajia vuosina 2023-2024.

Reklamaatioiden aiheuttajat vuonna 2023-2024

ETuotevirhe B Muu Viard tuote Toimitus M Vaard hinta

Kuva 9. Kohdeyrityksen reklamaatioiden syyt vuosina 2023-2024.

4.2.1 Reklamaatioiden kasittelyn tavoitteet

Reklamaatioiden kasittely sisdltdd kaikki ne toimenpiteet, jotka yritys suorittaa
saamiensa reklamaatioiden suhteen, toimenpiteité voivat olla esimerkiksi suun-

nittelu, toimeenpano ja kasittely (Stauss & Seidel 2004: 30).

Reklamaatioiden kasittelyn yleisena tavoitteena on kasvattaa yrityksen kannat-

tavuutta ja kilpailukykya palauttamalla asiakastyytyvaisyys, minimoimalla
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asiakastyytymattomyyden negatiiviset vaikutukset yritykseen ja hyddyntamalla
reklamaatioista saatuja merkkeja toiminnan heikkouksista ja markkinamahdolli-
suuksista. Tama yleistavoite voidaan luokitella kahdeksi alatavoitteeksi, jotka
ovat liikevaihtoon ja kustannuksiin liittyvat alatavoitteet. (Stauss & Seidel 2004:
30.)

Yrityksien asiakkaita, jotka tekevat reklamaatioita tuotteista tai palveluista voi-
daan pitaa yrityksien parhaimpana tuotekehitysyksikkond. Nopeus on suuressa
ja tarkeassa osassa reklamaatioiden kasittelya. Kun asiakas on saanut tuotteen
tai palvelun, joka ei tayta hanen odotuksiaan ja on vaivaantunut tekemaan rek-
lamaation, ei hanen tulisi enda joutua odottamaan reklamaation kasittelya tai
yrityksen kantaa reklamaation sisaltoon. Reklamaatioita kasiteltdessa taytyisi
pyrkia ylittdmaan asiakkaan odotukset, jolloin asiakkaan negatiivinen kokemus
muuttuukin myodnteiseksi ja parhaillaan johtaa lisdmyyntiin yrityksessa. (Ru-
banovitsch, Mika D. & Aalto Elina 2007: 163-165.)

Yleisesti monet yritykset katsovat riittavaksi toimeksi sen, ettd reklamoivalle asi-
akkaalle korvataan ainoastaan viallisen tuotteen hankintahinta. Hankintahinnan
korvaamista tuotteen ostajalle tulisi pitda itsestadnselvyytena. Hankintahinnan
korvaamisen lisdksi asiakkaalle pitaisi tarjota korvaus viallisen tuotteen aiheut-
tamasta haitasta ja reklamoinnista aiheutuneesta tydsta. Reklamaatioiden kasit-
telyssa pitaisi aina pohtia, onko yrityksen maineen ja tulevaisuuden kannalta
parempi pitaa asiakas tyytyvaisena ja kasitella reklamaatiot ammattitaitoisesti
vai kyseenalaistaa asiakas ja hanen toimensa. Vaikka reklamaation tehnyt asia-
kas ei olisi halukas yhteisty6hon, se ei tarkoita sita, ettei asioita voisi sopia asi-
oista hdnen kanssaan ja paatya lopulta molempia osapuolia tyydyttavaan ratkai-
suun. (Rubanovitsch & Aalto 2007: 163.)

Reklamaatioiden kasittelyn liikevaihtoa koskevat tavoitteet ovat seuraavat:

e vaarantuneiden asiakassuhteiden vakiinnuttaminen luomalla valitustyyty-

vaisyys
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e ostointensiteetin ja ostotiheyden lisddminen seka ristiinostokayttaytymi-

sen edistaminen

e asiakaslahtdisen yritysstrategian toteuttaminen ja selkeyttdminen

e lisamainostehokkuuden saavuttaminen suullisen viestinndn avulla

e tuotteiden ja palveluiden laadun parantaminen reklamaatioista saadun

tiedon perusteella (Stauss & Seidel: 30).

Reklamaatioiden kasittelyn kustannuksia koskevat tavoitteet ovat:

e vaihtokustannusten valttaminen

e erimielisyyksista aiheutuvien kustannusten valttaminen

¢ muiden ulkoisten epédonnistumiskustannusten valttaminen

e sisdisten epaonnistumiskustannusten valttdminen (Stauss & Seidel: 30).

4.2.2 Reklamaatioprosessi

Reklamaatioiden kasittelyn keskeisind kysymyksina ovat "kuka tekee mitakin,
milloin ja missa jarjestyksessa”? Naiden kysymysten selvittamiseksi on maari-
teltdva eri prosessin vaiheille tietty jarjestys, maaritettava vastuut vaiheiden
suorittajien osalta, asetettava prosessin vaiheille maaraajat, reklamaatioiden
seurantatyOkalujen oltava kaytdssa, varmistettava sisdisen viestinnan toteutu-
minen vaiheiden valilla ja luoda oikeanlaiset dokumentit reklamaatioista rekla-
maatiohistoriaan sopivaksi. (Stauss & Seidel 2004: 73.) Kuvassa 10 on esitetty
lista reklamaatioista tyypillisesti kerattavista tiedoista, jotka olisi tarkeaa kerata
reklamaatioista, kun taas kuvassa 11 esitetaan prosessikaavio reklamaatioiden
kasittelymenettelysta sen jalkeen, kun sen suorittamista varten on kerétty tarvit-

tavat tiedot.



Overview of the Complaint-Content Information

Complainant information
« |dentity of the complainant
- Details about the complainant's person/organization
- Accessibility of the complainant
- Internal or external customer
« Complainant's role in the complaint process
« Degree of annoyance and behavioral consequences
- Extent of annoyance
- Intentions to act or behavioral consequences

Complaint-problem information

¢ Type of problem

 Exact conditions of the complaint incident
- Affected organizational unit
- Date of problem occurrence
- Specific situation of the incident

¢ Cause of the problem

« Initial or follow-up complaint

Complaint-object information
* Products and/or services

* Marketing aspects

* Sociopolitical behavior

Kuva 10. Tyypillisia reklamaatioista kerattavia tietoja (Stauss & Seidel 2004

56).

Example of a Complaint-Processing Procedure for Written Complaints

- Reference Point:
Viewing/Assessing the case | - ao0r0x 15 minutes

Forwarding to the approgriate
department(s) for ongoing
processing

oW | [

l Call back/Intermediate reply

il

Processing by the appropriate department
and return to the complaint owner

0 WD/2 WD

Comment(s)
completely
obtained?

Reminder to send comment(s)

1 WD) <)
Possible intermediate
reply to the customer ]
Final processing
0 WD/T WD) l [€9)

Call back (solution)

[owo] <
|

WD = Work Days CO = Complaint Owner

esponsible

§epanment
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Kuva 11. Esimerkki kirjallisten reklamaatioiden kasittelymenettelysta (Stauss &

Seidel 2004: 82).
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4.3 Prosessi

Prosesseja voidaan pitaa toisiinsa yhteenkuuluvien toimintojen ketjuna, joka
saa alkunsa asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen. Useasti prosessi liittyy yksit-
taiseen tapahtumaan, esimerkiksi asiakkaan tekemé&an tilaukseen tai korvaus-
hakemuksen kasittelyyn alusta loppuun. Monet prosessit voivat myds nékya

kaytannon tasolla erilaisina projekteina. (Hannus 2004: 104.)

Kasitteella prosessi usein ensisijaisesti tarkoitetaan méaaramuotoisia tai struktu-
roituja prosesseja, joissa toiminnoilla on ennalta sovittu keskindinen jarjestys ja
joiden kuvaaminen onnistuu tyékulkukaavioilla. Useasti prosesseiksi luetaan
myo6s ei-maaratietoiset eli ei-strukturoidut prosessit, joille ei ole ennalta méaaéri-
tettyd suoritusjarjestysta toiminnoille, vaan jarjestys maaraytyy tilanteen mu-
kaan. (Hannus 2004: 365.)

4.3.1 Prosessien merkitys ja toimintaperiaatteet

Prosesseista voidaan kayttdd myds suomenkielisia ilmaisuja toimintaketju ja
palveluketju. Hierarkkista tarkastelua kayttaen voidaan erottaa paéprosessit
seka niihin liittyvat ali- tai alaprosessit. Kun kuvataan prosessien merkitysta tai
niiden strategista tarkeytta useasti puhutaan ydinprosesseista tai kriittisista pro-

sesseista tai tukiprosesseista. (Hannus 2004: 365.)

Hyvéana prosessina voidaan pitda sellaista prosessia, joka luo arvoa asiakkaalle
ja liittyy lilketoiminnan tavoitteisiin. Hyva prosessi tayttaa odotukset tuottamalla
luvatun lopputuloksen tavoitellulla laadulla sille mé&aritellyssa aikataulussa ja il-
man viivastyksia. Hyva prosessi on nopea, ja sen lapaisyajan vaihtelevuus on
pieni. Hyvan prosessin ominaisuuksia ovat myos yksinkertaisuus ja virheiden il-
menemisien estdminen. Hyvasta prosessista on helppo erottaa poikkeamat, jol-

loin niihin voidaan puuttua. (Prosessien kehittaminen 2024.)

Hyvan prosessin tunnusmerkkeinad voidaan myos pitda sitd, ettd prosessista on

minimoitu hukka ja sen vaiheet kytkeytyvat toisiinsa ik&dan kuin jatkuvana
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virtana. Hyva prosessi on dokumentoitu, kaikki ovat tietoisia siita, ja yhteisia toi-
mintatapoja kaytetdan. Keskeisend osana hyvaa prosessia on johtaminen, joka
siséltdd mittareiden kayton ja seurannan. Prosessin jatkuva kehittdminen on

olennainen osa hyvaa prosessia. (Prosessien kehittaminen 2024.)

4.3.2 Prosessien kehittdminen

Prosessien kehittAmisessé olennaista on saada osallistumaan todelliset asian-
tuntijat, eli prosessissa tyota tekevat henkilot. Ensimmainen vaihe prosessien
kehittamisesséa on usein prosessien kuvaaminen prosessin hyvin tuntevien hen-
kildiden kanssa. Vaikka prosesseista olisi tehtyna kuvaukset esimerkiksi laatu-
standardeihin, on silti kannattavaa suorittaa prosessin yhteinen kuvaaminen ja
lapikaynti alusta loppuun. Prosessin yhteinen kuvaaminen ja lapikaynti auttavat
ymmartamaan kokonaisuutta, havaitsemaan kehityskohteita, tunnistamaan huk-
kaa ja viivastyksia, joita pitaisi poistaa seké luomaan yhteista ymmarrysta pro-
sessin nykytilasta. Keskeisena tavoitteena prosessien kehittdmisessa on usein
lapaisyajan lyhentaminen, koska silla saavutetaan vaistamatta arvoa tuottavan

osuuden kasvuun prosessissa. (Prosessien kehittdminen 2024.)

Prosessijohtaminen antaa toiminnan ja kyvykkyyksien kehittdmiselle hyvat tyo-
kalut. Prosesseja uudistaessa on ne kytkettava selkeasti organisaation strategi-
aan. Strategian perusteella maaraytyvat ne kriittiset prosessit, joihin uudista-
misenergia tulee suunnata. Kehitettaessa prosesseja kehittamisen tulee painot-
tua strategisesti kriittisille alueille. Uudistamisen lahtékohtana tulee ensisijaisesti
olla asiakkaiden toiminnan ja arvotekijoiden syvallinen ymmartaminen. (Hannus
2004: 109.)

Prosessin kehittdmisen seurauksena paadytaan tilanteeseen, jossa yksittainen
henkild tai tiimi hoitaa laajan toimintakokonaisuuden alusta loppuun. Nyrkki-
saantda prosessimaisen toimintatavan kehittamisessa voidaan pitda organisato-
risten raja-aitojen ylittAmisen minimointi toteuttaessa asiakkaalle arvoa luovia

toimintojen kokonaisuuksia. Kehittdmisen seurauksena syntyy usein matalampi
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organisaatiorakenne seka poikkifunktionaalisuutta ja asiakaslahtdisyytta koros-

tava toimintatapa. (Hannus 2004: 120.)

4.3.3 Prosessien johtaminen

Prosessijohtaminen on toiminnan kuvaamista, kehittamista ja johtamista pro-
sessiajattelun periaatteiden mukaisesti. Yleensa prosessijohtamisella tavoitel-
laan kattavampaa ymmarrysta organisaation toiminnasta seka tehostaa toimin-
taa standardoinnin avulla. Prosessijohtamista sovelletaan nykypaivana laajasti
kaikilla toimialoilla ja organisaatiotyypeissa. (Mitd prosessijohtaminen on?
2023.)

Prosessijohtamisen onnistuminen edellyttda kuuden vaiheen noudattamista.
Ensimmaisenda on tunnistettava organisaation prosessit ja niiden lukumaara.
Taman jalkeen jokaisesta prosessista on tehtava visuaalinen dokumentaatio
esimerkiksi prosessikaavio. Jokaiselle prosessille on osoitettava selked omis-
taja, jonka vastuut ja valtuudet maaritelty. Prosessien jatkuva parantaminen
seka siihen liittyvat selkeat menetelmat ja dokumentoinnit ovat kaytossa. Pro-
sessien suorituskykyd on myds mitattava kayttamalla prosessille oleellisia ja so-
pivia mittareita. Lisdksi prosessien rajapintojen on oltava selkeita ja maariteltyja.
Naiden vaiheiden toteutuessa organisaatiot voivat aloittaa prosessijohtamisen

kaytannon. (Mita prosessijohtaminen on? 2023.)

Prosessijohtamisen hyotyja ovat loogisen suoritusjarjestyksen luominen proses-
sin tyotehtaville, tehokkuuden lisaéaminen karsimalla lisdarvoa tuottamattomia
prosessin vaiheita, henkildston paremman ymmarryksen saavuttaminen organi-
saation toiminnasta seka jatkuvaan kehittymiseen ja uuden luomiseen kannus-
taminen. Hyvin kuvattujen prosessien seurauksena tyon laatu paranee seka vir-
heiden aiheuttajien ja kehityskohteiden tunnistaminen muuttuu helpommaksi.
Hyvin ja tarkasti tehdyt prosessikuvaukset toimivat tehokkaana perehdytysvali-
neend ja dokumentaationa, josta voi tarkistaa tyon suorittamisen kaytannot.

(Mit&a prosessijohtaminen on? 2023.)
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Prosessijohtaminen antaa toiminnan ja kyvykkyyksien kehittdmiselle hyvat ty6-
kalut. Prosesseja uudistaessa on ne kytkettava selkeasti organisaation strategi-
aan. Strategian perusteella maaraytyvat ne kriittiset prosessit, joihin uudista-
misenergia tulee suunnata. Kehitettaessa prosesseja kehittamisen tulee painot-
tua strategisesti kriittisille alueille. Uudistamisen lahtokohtana tulee ensisijaisesti
olla asiakkaiden toiminnan ja arvotekijoiden syvallinen ymmartaminen. (Hannus
2004: 109.)

5 Reklamaatioprosessin kehitysmenetelmat

Tassa luvussa perehdytaan yksityiskohtaisesti reklamaatioprosessin kehitysme-
netelmiin ja niiden kayttdonottoon uutta kehitettya prosessia ajatellen. Tavoit-
teena on selventaa valittujen kehitysmenetelmien valintaperusteita nykyisen
prosessin kehittamiseksi ja kertoa, miten niiden avulla voidaan luoda uusi kehi-
tetty reklamaatioprosessi. Liséksi vastataan myos tutkimuskysymykseen, jonka
tarkoituksena oli selvittdd, miten reklamaatioprosessia voidaan kehittaa luo-
malla siitd selkeampi ja tehokkaampi. Kehitysmenetelmia valittaessa pohdittiin
niiden soveltuvuutta ja tehokkuutta nykyisen prosessin parantamiseksi. Proses-
sin kehitysmenetelmat kerattiin toteuttamalla haastatteluja yrityksen tyonteki-
joille seka etsimalla tietoa kirjallisuudesta tukemaan ja tehostamaan kohdeyri-

tyksen tyontekijoilta saatuja menetelmia.

5.1 CRM-jarjestelman tehokkaampi hydédyntdminen

CRM eli Customer Relationship Management tarkoittaa asiakkuudenhallintajar-
jestelmdéd. CRM-jarjestelmé on korvannut ennen yrityksissa kaytetyn perintei-
sen kyna ja muistivihko -taktiikan. Jarjestelman paatarkoituksena on mahdollis-
taa sen kayttgjayrityksille myynnin kasvattaminen ja tehostaminen. (Mika on
CRM?)

Hannus méaarittelee asiakkuuksien hallinnan (Customer Relationship Manage-
ment) pitkgjanteisten ja kannattavien asiakassuhteiden edellyttamien kyvyk-

kyyksien rakentamiseksi ja jatkuvaksi kehittdmiseksi. Taulukossa 3 on kerattyna
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asiakastietojen hallintajarjestelmén tarjoamia mahdollisuuksia, joita Hannus

(2004: 133-159) pitaa kirjassaan tarkeina ja hyodyllisina.

Taulukko 3. Asiakastietojen hallintajarjestelmén tarjoamia mahdollisuuksia
(Hannus 2004: 159).

Strategiset Kriittiset menestystekijit CRM-jirjestelmien tarjoama tuki
tavoitteet
Pa_rhaiden ! * Arvokkaimpien asiakkuuksien * Asiakaskannan analyysi parhaiden
asiakkuuksien tunnistaminen asiakkuuksien tunnistamiseksi
hankkiminen

e Omien gsiakasosuuksien « Suoramarkkinointitoimenpiteiden

tunteminen kohdentaminen

Oikea * Asiakkaiden nykyisten ja tulevien o Asiakaskayttaytymistd kuvaavien
asiakaslupaus tarpeiden seka kayttamien tietojen keruu ja analysointi

tuotteiden ja palveluiden analyysi
Uusien hinnoittelumallien
Kilpailijoiden tarjoamien tuotteiden kehittaminen

ia paiveluiden analyysi

Uusien asiakaskanavien ja

» Oman tarjoaman maarittely asiakasyhteison rakentaminen
Tehokkaat e Parhaan toimintamallin I6ytdminen e Tapahtumien kasittely nopeasti ja
prosessit tuotteiden ja palveluiden tehokkaasti

toimittamiseksi asiakkaille

Parempi informaatio
myyntiorganisaation kdyttéon

Toimitusprosessien tehokas

hallinta

Henkildston « Asiakkuuksien hoitamisen ¢ Palkitsemisjarjestelmien ja
innostaminen ja edellyttdman osaamisen, seurantajarjestelmien yhteen
sitouttaminen ty6kalujen ja johtamis- ja kytkenta

palkitsemisjérjestelmien

kehittdminen ¢ Osaamisen jakamisen tyokalut
Asiakkaiden o Asiakasuskollisuuteen ja -vaihtu- ¢ Asiakasvaihtuvuuden ja
pitiminen vuuteen vaikuttavien tekijoiden ja asiakastyytyvaisyyden seuranta

keinojen tunteminen

Kilpailijoiden kayttdmien keinojen
seuranta

Asiakasuskollisuuden jatkuva
seuranta

Kaikki tiedot asiakkaiden kanssakaymisista tallentuvat CRM-jarjestelmaan, joka
mahdollistaa sen, etta sieltd 16ytyy valtava maara tietoa organisaation asiak-
kaista, heidan yhteystiedoistansa, ostohistoriasta ja tuote- tai palvelumieltymyk-
sista alkaen. CRM-jarjestelma helpottaa merkittavasti tehokkaan ja henkilékoh-
taisemman asiakaspalvelun tekemistd, silla eri osastoilla tydskentelevat henkilot
voivat keskustella asiakkaan asiasta ammattitaitoisesti, vaikka asiakas ja hanen

tietonsa eivat olisi hanella etukateen tiedossa. Kun asiakas ottaa yhteytta
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yritykseen, kaikki yrityksen tyontekijat voivat hakea asiakastiedot CRM-jarjestel-
masta ja ndin mahdollistaa asiantuntevan ja yksil6idyn palvelun tarjoamisen asi-
akkaalle. Yrityksisséa CRM-jarjestelmén keskeisimpia kayttajia ovat yleisesti
myynnista tai asiakaspalvelusta vastaavat yrityksien toimijat ja johtajat, kuten
myyntitiimit tai puhelinvaihteet. (Mika on CRM?)

CRM-jarjestelman ominaisuudet eivat rajoitu pelkastaan asiakashallintaan, vaan
siihen sisaltyy usein ominaisuuksia, jotka mahdollistavat myynnin, markkinoin-
nin ja asiakaspalvelutehtavien analysoinnin, kehittamisen ja automatisoinnin.
Naita ominaisuuksia hyddyntamalla yritykset voivat parantaa toimintojen teho-
kuutta ja optimoida niiden toimimista omilla liiketoiminta-alueilla. Jarjestelman
avulla yrityksien on mahdollista tallentaa ja analysoida asiakkaidensa vuorovai-
kutusta ja tunnistaa malleja asiakkaidensa kayttaytymisesta. Lisaksi CRM-jar-
jestelma antaa mahdollisuuden virtaviivaistaa yrityksen prosesseja automatisoi-
malla tehtavia, kuten tilausten kasittelya, toimitusten seurantaa tai reklamaatioi-
den kasittelya. (Mika on CRM?)

Nykyisessa prosessissa CRM-jarjestelmaa olisi mahdollista kayttaa tehokkaam-
min reklamaatioiden kasittelyssa. Ensisijaisesti on tarkeaa varmistaa, etta kai-
killa kohdeyrityksessa reklamaatioiden parissa tydskentelevilla henkil6illa on riit-
tava perehdytys jarjestelmén kayttamiseen. Talla valtyttaisiin sellaisilta tilan-
teilta, ettd prosessin eteneminen katkeaa, kun joku kohdeyrityksen tyonteki-

jOista ei osaa ratkaista jarjestelméassa ilmenevaa ongelmaa.

CRM-jarjestelméassa reklamaatiotiketin oikeaoppinen tayttdminen on tarkeassa
roolissa, kun tarkoituksena on saada CRM-jarjestelmasta mahdollisimman pal-
jon hyotya prosessin kannalta. Oikeanlaisella ja riittéavien tietojen tayttamisella

reklamaatiotikettiin voidaan valttya viivastyksilta ja prosessin aikana ilmenevilta

kysymyksilta.

Osaston reklamaatioprosessin parissa tydskenteleville henkildille olisi hy6édyl-
listd luoda selkeét toimintatavat ja yhtenaiset ohjeet CRM-jarjestelman kaytosta

reklamaatioiden kasittelyssa. Selkeat toimintatavat ja yhtenaiset ohjeet
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varmistaisivat, etta kaikki henkilét prosessissa noudattavat samaa toimintamal-

lia ja ettd prosessissa valtyttaisiin tulevaisuudessa viivastyksiltéa ja ongelmilta.

5.2 Uudistettu toimintamalli

Uudistetun prosessikaavion (kuva 12) tarkoituksena on esittda selkeasti seka

visuaalisesti prosessin toiminnot, niiden suoritusjarjestys ja ajallinen etenemi-

nen seka prosessiin osallistuvat funktiot. Prosessikuvaus on pyritty mahdollisim-

man hyvin vastaamaan kohdeyrityksen taménhetkiseen toimintaan. Lisaksi pro-

sessikaaviossa on korostettuna ne kohdat, joihin kehitystyon uudistukset ovat

kohdistuneet.
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ostamassaan laitteessa tai sen toiminnassa. Poikkeaman ilmaantuessa
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loppuasiakas ottaa yhteytta siihen jalleenmyyjaan, joka on hanelle laitteen myy-
nyt. Jalleenmyyja kirjaa yl6s yleiset tiedot asiakkaasta ja hanen kertomuksensa
ostamansa laitteen havaituista viasta ja viankuvauksesta. Taman jalkeen jal-
leenmyyja ottaa yhteyttd kohdeyritykseen joko puhelimitse tai sahkopostilla rek-
lamaatioiden ja teknisten kyselyiden viestintdkanavaan. Reklamaatio- ja tekni-
sen vastaavan vastuulla on dokumentoida naiden tiedotusvalineiden kautta il-
maantuvat tuotereklamaatiot. Kun reklamaatio- ja tekninen vastaava on keran-
nyt tiedot reklamaatiosta ja sen ilmoittaneesta henkilosta tai yrityksesta, han luo
uuden tiketin CRM-jarjestelmaan standardoidun toimintatavan mukaisesti ja il-
moittaa jalleenmyyijalle ohjeistuksen tuotteen palautuksesta kohdeyritykseen ja

vahvistaa reklamaation vastaanotetuksi.

Laitereklamaatiotestaaja tytskentelee samassa rakennuksessa varastossa
tydskentelevien henkildiden kanssa, joten reklamaation tuotteen saapuessa va-
rastoon, hén saa siita tiedon kollegoiltaan. Kun tuote on saapunut kohdeyrityk-
seen, laitereklamaatiotestaaja katsoo CRM-jarjestelmasta tiketista esitaytetyt
tiedot ja viankuvauksen. Taman jalkeen tuotteelle tehd&én visuaalinen tarkistus
ja sen jalkeen suoritetaan testaus- ja tarkistusvaihe. Jos reklamaatio on aihee-
ton tai takuuehdot eivat tayty, reklamoitu tuote palautetaan takaisin jalleenmyy-

jalle.

Jos tuote tayttda takuuehdot testaus- ja tarkistusvaiheen jalkeen, laitereklamaa-
tiotestaaja kirjaa laitteesta tikettiin havaitsemansa asiat. Laitereklamaatiotestaa-
jan vastuulla on taman jalkeen tayttdaa RMA-lomake eli ns. takuuanomus lait-
teen pdamiehelle. Laitteen paamies hyvaksyy tai hylkdd RMA-lomakkeen, jonka
perusteella tehdédan paatos, etta miten toimitaan. PAdmiehen hyvaksyessa ta-
kuuanomuksen, kohdeyritys saa joko korvaavan tuotteen tai hyvityksen vialli-
sesta laitteesta. Reklamaatiovastaava vélittaa tiedon jalleenmyyjélle takuuehto-
jen tayttymisesta ja uuden korvaavan tuotteen lahettdmisesta jalleenmyyijalle.
Korvaavan tuotteen saapuessa jalleenmyyjalle loppuasiakas hakee tuotteen

sieltd ja prosessi paattyy.
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5.3 Teknisen viestintdkanavan kayttoonotto (Support Energy)

Reklamaatioiden tehokkaampaa kasittelya varten kohdeyrityksessa otetaan
kayttoon support.energy@flinkenberg.fi-sdhkodposti, joka on tarkoitettu asiak-
kaitten reklamaatioiden seka teknisten takuukysymysten kasittelya varten. Rek-
lamaatiovastaavan tehtavana on seurata ja hallita sahkodpostin kayttoa ja var-
mistaa, etta sinne tulevat reklamaatiot otetaan kasittelyyn. Teknisen viestintaka-
navan kayttoonoton tarkoituksena on saada merkittava parannus reklamaatioi-

den kasittelyyn ja asiakaspalvelun parantamiseen.

Sahkdpostiosoite on tarkoitettu vain asiakkaiden reklamaatioiden ja teknisten
takuukysymysten kasittelyyn ja keskittéda kaikki tiedustelut yhteen viestintédkana-
vaan, joka helpottaa niiden hallintaa ja seurantaa. Tama mahdollistaa myds rek-
lamaatiovastaavalle priorisoida yhteydenotot nopeammin ja vastata niihin tehok-
kaammin, mika johtaa nopeampaan reklamaatioprosessiin ja asiakastyytyvai-
syyden parantumiseen. Lisdksi tama auttaa kohdeyritysta tallentamaan seka

analysoimaan saapuvia reklamaatioita ja teknisia kysymyksia.

5.4 Standardointi

Tehokkaan ja yksiselitteisen reklamaatioiden kasittelyn kannalta on tarkeaa,
etta reklamaatioiden kasitteleminen on standardoitua. Reklamaatioiden kasitte-
lysta oli jo tehty yleispateva, kohdeyrityksen kaikki osastot kattava dokumentti,
mutta se ei toiminut hyvin ohjeena reklamaatioiden kasittelyssad. Dokumentti on

sisalloltaan liian raskas, mika teki siita huonosti toimivan ohjeen.

Kohdeyrityksen kyseiselle osastolle tein ohjeistuksen reklamaatioiden kasittelya
varten kayttamalla vanhaa dokumenttipohjaa. Tavoitteena oli luoda reklamaati-
oiden kasittelyyn selked ja helposti sisaistettava ohje, jonka olemassaolosta
hyotyvat reklamaatioita kasittelevat henkil6t. Ohjeistuksesta on tarkoituksena
luoda PDF-dokumentti, joka on jokaisen osaston tyontekijan saatavilla. Vaikka

reklamaatioiden kasittely on siirretty vain muutaman tyontekijan vastuulle, silti
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tarvittaessa apua niiden kasittelyyn saa koko osaston tyontekijoilta kirjaamisen

avoimuuden ja lapinakyvyyden ansiosta.

5.5 Lean-toimintamallin hyddyntaminen

Lean-toimintamallia hyddynnettiin tasséa kehitystydssa tarkoituksena tuoda posi-
tiivisia vaikutuksia reklamaatioprosessin tehokkuuteen ja toimintaan. Kehitys-
tyon yhteydessa luotiin standardoidut toimintatavat prosessin suorittamiseen ja
parannettiin prosessin virtaustehokkuutta Lean-periaatteiden mukaisesti. Kehi-
tysmenetelmén kayttaminen onnistuneesti edellytti kehittamattdman prosessin
kriittista tarkastelua, prosessin tarpeettomien ja hukkaa kasvattavien vaiheiden
poistamista seka toimintamallin virtaviivaistamista. Lean-toimintamallin toteutu-
misen nakokulmasta reklamaatioprosessin parissa tyoskenteleville henkil6ille
maariteltiin myos selkeat roolit ja vastuut prosessin eri vaiheisiin varmistamaan

prosessin standardoitua toimintatapaa.

6 Kehittdmistyon tulokset

Tassa luvussa vastataan projektin alussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin ja
avataan kehittamisty6n pohjalta syntyneita tuloksia ja muutoksia. Tarkoituksena
on antaa lukijalle selke& kuvaus kehittdmistyon tuloksista, jotta han voi ymmar-
taa, mitka kehitysmenetelmat vaikuttivat saavutettuihin tuloksiin. Kehittdmistyon
tulosten avaaminen kehitysmenetelmien avulla auttaa myds ymmartamaan,

miksi tietyt kehitysmenetelmat osoittautuivat tehokkaiksi tyon aikana.

Tavoitteena on tarjota konkreettinen nakékulma siihen, miten valituksi tulleet ke-
hitysmenetelméat ovat toimineet kaytanndssa. Taman seurauksena syntyy syval-
linen ymmarrys siitd, kuinka kehitystyo eteni ja mitka tekijat olivat merkitykselli-

sid projektin onnistumisen kannalta.
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6.1 Uudistettu prosessimalli

Uudistetussa prosessimallissa reklamaatioiden kasittely tulee helpottumaan ja
reklamaatioiden lapimenoajat lyhenemaan. Yksinkertaisempi ja virtaviivaisempi
prosessi mahdollistettiin reklamaatioprosessiin nimitetylla vastuuhenkilolla ja
reklamaatioiden kasittelya varten maaritetylla tiimilla. Prosessin sisdinen vies-
tintd parani huomattavasti, kun prosessiin osallistuvien henkiléiden maaraa va-
hennettiin. Entiset vastuuongelmat saatiin karsittua pois, kun reklamaatiopro-
sessille oli maaritetty selkea vastuuhenkild vastaamaan prosessin tydtehtavien
jakamisesta seka prosessin yleisesta sujuvuudesta. Lisdksi viestintavirheet ja
viivastykset reklamaatioiden vastauksissa vahentyivat, kun tiedonkulku keskitet-

tiin vain pienen ja tiiviin prosessia hoitavan tiimin keskeiseksi.

Prosessille vastuuhenkilon maarittaminen osoittautui merkittavaksi seké hyodyl-
liseksi kehitysmenetelméksi, koska silla pystyttiin takaamaan reklamaatiotiimin
ajan tasalla pitaminen prosessin vaiheista ja varmistamaan, etta vastuualueet
olivat selkeat ja hyvin maariteltyja. Talla saavutettiin positiivinen vaikutus rekla-
maatioiden kasittelyn paatoksentekoon seka myos tehokkuuteen.

Yhteisen viestintakanavan kayttoonotto ja prosessin pienennetty osallistuja-
maara edistavat prosessin sisaista tiedonkulkua, joka mahdollisti nopeamman
reagoimisen asiakkailta kohdistuviin reklamaatioihin ja teknisiin kyselyihin. Vies-
tintdkanavan kayttéonotto loi prosessista myos tuotteiden jalleenmyyjiille ja lop-

pukuluttajille lapinakyvamman ja helpommin hallittavan kokonaisuuden.

6.2 CRM-tiketdinnin standardointi

Taman kehitysmenetelman toteuttamisesta oli suuri apu reklamaatioiden ja
asiakaspalvelun tehokkuuden ja koko prosessin lapinakyvyyden kasvattami-
sessa. Uuden standardoidun ohjeen luominen tuo mukanaan etuja kohdeyrityk-
sen toiminnalle, joita olivat mm. asiakaskontaktien yhtenevéinen ja ryhmitelty

tallentaminen CRM-jarjestelmaan.
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Standardoidun tiketdinnin kayttdonottamisen seurauksena kohdeyrityksessa
tydskentelevat eri tuotemerkkeja edustavat tuotepaallikot ja vastaavanlaisessa
toimenkuvassa olevat henkilot voivat olla varmoja, ettéa kun reklamaatiot koske-
vat heidan vastuualueellansa olevia tuotteita, niin ne hoidetaan aina ammattitai-
toisesti ja johdonmukaisesti. Standardoinnin tuominen osaksi tikettien kirjausta
kohdeyrityksen osastolle auttoi myds parantamaan reklamaatioihin kohdistuvia
reagointiaikoja, koska nyt tiketit on mahdollista asettaa tarkeysjarjestykseen.
Tama luonnollisesti tukee asiakastyytyvaisyyden parantamista, kun tuotevirhei-
siin, muihin reklamaatiotyyppeihin ja tukipyyntdihin voidaan vastata asiakkaalle

nopeammin ja kohdistuneemmin.

Standardointi loi kohdeyrityksen osastolle resurssin reklamaatioiden maarien,
tyyppien ja kasittelyaikojen analysoimiseen ja mahdollisuuden tiketdinnin tieto-
jen seuraamiseen. Tallaisten tietojen keradmisen avulla kohdeyrityksen osasto
saa arvokasta tietoa vahvuuksista ja heikkouksista asiakaspalvelussa, mika
puolestaan luo hyvan pohjan prosessien jatkuvalle parantamiselle ja toiminnan
kehittamiselle tulevaisuutta ajatellen.

6.3 Teknisen viestintdkanavan kayttoonotto

Sahkdpostiosoite on tarkoitettu vain asiakkaiden reklamaatioiden ja teknisten
kysymysten kasittelyyn keskittden kaikki tiedustelut yhteen viestintdkanavaan,
joka helpottaa niiden hallintaa ja seurantaa. Tama mahdollistaa myé6s reklamaa-
tiovastaavan kasitella yhteydenotot nopeammin ja vastata niihin tehokkaammin.
Se puolestaan johtaa nopeampaan reklamaatioprosessiin ja asiakastyytyvaisyy-
den parantumiseen. Liséksi se helpottaa kohdeyritysta tallentamaan seké ana-
lysoimaan saapuvia reklamaatioita ja teknisia kyselyita.

Kohdeyrityksen kayttaessa erillistd viestintdkanavaa reklamaatioiden ja teknis-
ten kyselyiden kasittelyssa asiakkaille syntyy ammattimaisempi ja omistautu-

neempi kuva niin reklamaatiokasittelysta kuin asiakaspalvelustakin.



37

Uuden viestintakanavan kayttdonottamisen seurauksena kohdeyrityksen asiak-
kaille luodaan selkea ja yksiselitteinen tapa ottaa yhteytta yritykseen reklamaati-
oissa ja teknisissa kysymyksissa, mika tarjoaa selkeén pohjan viestinnélle ja
kasvattaa luottamusta yrityksen ja asiakkaiden vélille.

6.4 Lean-toimintamallin hyddyntamisen vaikutukset

Toimintamallin soveltamisen yhteydessé prosessin kehittdmiseen saatiin selkea
parannus prosessin virtaustehokkuuden lisdantymisessa, kun tarpeettomia vai-
heita ja hukkaa luovia toimintoja poistettiin ja muokattiin. Esimerkiksi reklamaa-
tiotikettien kasittelyn odotusaikojen vahentyminen ja tehtavien kohdistaminen

tietyille henkil6ille lyhensivat kokonaisprosessin lapimenoaikaa merkittavasti.

Toimintamallin kayttoonotto edisti myds tybresurssien tehokkaampaa kayttoa,
kun tarpeettomia henkil6ita ei enda sidottu kiinni prosessiin vaan pystyttiin va-
pauttamaan heidat muihin omiin tarkeisiin tehtaviinsa. Lisaksi tamén seurauk-
sena kohdeyrityksesséa saavutettiin kustannussaastoja, koska lyhyemmat lapi-
menoajat vahensivat ennestddn prosessiin osallistuvien tyontekijoiden tyévoi-

makustannuksia.

6.5 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

1. Kuinka ennen kehitysty6téa oleva reklamaatioprosessi on rakennettu, ja

mitka ovat sen keskeisimmét vaiheet?

Kohdeyrityksen kehittdméatdn reklamaatioprosessi oli rakenteeltaan moni-
vaiheinen ja prosessin suorittamiseen osallistui monia eri henkil6ita. Pro-
sessi koostui useista vaiheista, jotka alkoivat asiakkaan ilmoituksesta ja
paattyivat laitteen toimittamiseen takaisin asiakkaalle. Keskeisimpia vai-
heita, joiden avulla prosessi oli rakennettu, olivat muun muassa rekla-
maation vastaanotto, tietojen kirjaaminen, laitteen tarkastus ja testaus,
paatods korvauksesta tai korjauksesta seké lopuksi korjatun tai korvatun

laitteen toimittamisesta asiakkaalle.
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2. Miten reklamaatioprosessia voidaan kehittéda luomalla siité selkeampi ja

tehokkaampi?

Reklamaatioprosessia voidaan kehittaa luomalla siita selkeampi ja tehok-
kaampi ottamalla kayttoon seuraavat kehitysmenetelméat: CRM-jarjestel-
man tehokkaampi hyédyntdminen mahdollistaa asiakas- ja laitetietojen
paremman hallinnan ja nopeamman toiminnan reklamaatioissa. Uudiste-
tussa toimintamallissa selkeé ja vastuuhenkiléiden maarittely tehostaa
reklamaatioiden kasittelya ja luo prosessille selkean toimintatavan, mika

vahentaa hukka-ajan kayttoa ja parantaa prosessin kulkua.

Teknisen viestintakanavan kayttdonotto kehittdd reklamaatioihin ja tekni-
siin kysymyksiin liittyvaa tiedonhallintaa ja lyhentaa asiakkaille syntyvaa
vastausaikaa. Yhtenaisten toimintatapojen standardointi ja selke&n oh-
jeistuksen luominen reklamaatioita kasittelevan tiimia varten auttaa pois-
tamaan epaselvyyksia ja pohdintoja siitd, kuka on vastuussa mistékin
vaiheesta prosessissa. Lean-toimintamallin hyddyntaminen osana pro-
sessin suorittamista lyhentaa reklamaatioiden lapimenoaikoja ja sen ai-

kana ilmenevia tydvoimakustannuksia.

3. Mitkd muodostuivat kehittamattoman reklamaatioprosessin merkittavim-

miksi ongelmiksi ja haasteiksi?

Merkittdvimmiksi ongelmiksi ja haasteiksi ennen kehitystyota kaytossa
olevalle prosessille muodostuivat nykytila-analyysin toteuttamisen seu-
rauksena puutteellinen viestinta prosessin vaiheiden valilla, tyontekijoi-
den liian suuri tydkuorma ja epaselvien vastuiden olemassa oleminen
prosessissa. Nama ongelmat ja haasteet onnistuttiin kehitysty6n aikana
hyodyntamaan tehokkaasti uuden toimintamallin kehittamiseen.

4. Miten reklamaatioprosessi on kytkoksissa kohdeyrityksen varastointipro-

sessin toimintaan?
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Reklamaatioprosessin onnistumiseksi on tarkeaa, etta varastossa kasi-
tellaén ja varastoidaan reklamaatioiden laitteet aina siihen asti, kunnes
niille suoritetaan testaus- ja tarkistusprosessi ja niita sailytetaan tuote-
merkin paamiehen maarittelema aika. Tarkeita varastoprosessin vaiheita
osana reklamaatioprosessin toimintaa ovat reklamoitujen laitteiden vas-
taanottaminen ja niiden sijoittaminen reklamoiduille laitteille maaritettyyn
varastopaikkaan. Hyvin toimiva varastointiprosessi varmistaa sen, etta
reklamaatioiden seurauksina palautetut laitteet ovat helposti saatavilla

testaus- ja tarkistusprosessia ja myos huoltoon lahettamistéa varten.

7 Toimintatapojen luominen reklamaatioprosesseille

Tassa luvussa muodostetaan kohdeyritykselle alun perin jo kehitystyon tavoit-
teissa maaritelty toimintaohje yleiselle reklamaatioprosessille ja eritelty ohje
Victron Energy -tuotemerkin laitteiden reklamaatioprosessille.

7.1 Yleisen reklamaatioprosessin toimintatapa

Reklamaatiotilanteessa toimitaan siten, etta kun loppuasiakas havaitsee virheen
tai poikkeaman ostamassaan laitteessa tai sen toiminnassa, héan ottaa yhteytta
laitteen hanelle myyneeseen jalleenmyyjaan. Jalleenmyyja kirjaa ylos asiakkaan
tiedot ja vian kuvauksen ja valittaa nama tiedot kohdeyritykselle sahkdpostilla
support.energy@flinkenberg.fi tai puhelimitse soittamalla yrityksen nettisivuilta
l6ytyvan reklamaatiovastaavan puhelinnumeroon. Reklamaatio- ja teknisten ky-
symysten vastaava luo dokumentin eli tassa tapauksessa tiketin CRM-jarjestel-

maan, josta loytyvat ne tiedot, jotka jalleenmyyja kertoi.

Laitereklamaatiotestaaja tarkistaa laitteen sen saapuessa varastoon ja suorittaa
testaus- ja tarkistusprosessin. Jos reklamaatio todetaan testaus- ja tarkistuspro-
sessin aikana aiheettomaksi tai se ei tdyta takuuehtoja, voidaan laite palauttaa
suoraan takaisin sen jalleenmyyjalle. Jos taas laite tayttaa takuuehdot, laiterek-
lamaatiotestaajan tehtavana on tayttdd RMA-lomake ja lahettdd se oikean lait-

teen paamiehelle. TAman jalkeen odotetaan paamiehen paatésta
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takuuanomuksen hyvaksymisesta tai hylkdamisesta ja sen perusteella tehdaan
paatos korvaavasta laitteesta tai laitteen hyvityksesta rahallisesti. Jos paamies
hyvaksyy takuuanomuksen, lahetetaan korvaava laite suoraan asiakkaalle, jos
laitetta ndyttaa olevan varastosaldoissa ERP-jarjestelmassa.

7.2 Victron Energyn tuotemerkin reklamaatioprosessin toimintatapa

Victron Energyn tuotemerkin laitteiden reklamaatioprosessin paavaiheet ovat
kuvattuna kuvassa 13. Reklamaatioprosessi alkaa yleiseen tapaan loppuasiak-
kaan tai jalleenmyyjan ilmoittaessa havaitusta poikkeamasta tai viasta, jolloin
reklamaation tekijalle lahetetéaéan Victron Energyn takuukaavake (liite 2). Takuu-
kaavakkeen ollessa taytettynd oikeaoppisesti seké lahetettyna laitteen maahan-
tuojalle eli kohdeyritykselle on hyva tarkistaa, etta laite on myyty kohdeyrityksen
kautta. Tapauksessa, jossa kohdeyritys on myynyt laitteen jalleenmyyjalle, kirja-
taan CRM-jarjestelmaan tiketti standardoidun toimintaohjeen mukaisella tavalla.
Jalleenmyyjan tai asiakkaan lahettaessa reklamoidun laitteen he ovat velvollisia
vastaamaan rahdista aiheutuvista kustannuksista. Laitteen saapuessa varas-
toon se siirretdan reklamaatiolaitteille tarkoitettuun paikkaan, jossa se odottaa
siihen asti, kunnes sille on suoritettu Pre-RMA eli visuaalinen tarkistus, testaus-
ja tarkistusprosessi tai kayttojarjestelman paivitys. Visuaalinen tarkistus rekla-
maation laitteelle tarkoittaa tasséa vaiheessa prosessia lahinna sita, etta tarkiste-
taan, onko siihen mahdollisesti toimituksen aikana ilmestynyt mekaanisia vauri-
oita tai kolhuja ja sen yleisilme on hyvaksyttavissa. Jos laite on sellainen, etta
se tayttaa takuuehdot ja siind on takuu voimassa, tehdaan Victron Energyn tuo-

temerkin nettisivuilla laitteelle E-RMA eli takuuanomus (kuvat 15 ja 16).



41

Victron Energy
reklamaatio

Laitteen visuaalinen
ulko- ja sisépuolen
tarkistus

Ei takuunalainen laite Takuunalainen laite
Paatos

Pre-RMA testit /
kéyttojarjestelman paivitys

E-RMA:n

Laitteen
korjaaminen

Virheellinen kirjaaminen

reklamaatio

Paatds

Uusi laite

Laitteen tai
hyvityksen

toimittaminen
+* Loppu asiakkaalle

Kuva 13. Victron Energy -laitteiden reklamaatioprosessi.

Tuotemerkin edustajan korjauskeskuksessa reklamaatioita erikoistunut henki-
|6sto tekee paatdksen laitteen reklamaatioprosessin etenemisesta. Jos rekla-
maation laite tayttdd takuuehdot ja se paatetaan korvata uudella laitteella, kor-
jauskeskus vélittaa tiedon E-RMA:n valityksella Flinkenbergille ja Flinkenberg
voi toimittaa uuden laitteen asiakkaalle. Jos laite sen sijaan paatetaan korjata,
niin Flinkenberg lahettda sen Victronin valtuutetulle korjaamolle. Kun korjaus-
prosessin suorittanut laite on Flinkenbergill&, se voidaan lahettdd eteenpain jal-
leenmyyijalle tai poikkeustapauksessa suoraan loppuasiakkaalle. Reklamaation
laitteen palauttamisesta syntyvista kustannuksista Flinkenberg vastaa rekla-

maation suorittamisen jalkeen.

Victron Energy -laitteiden takuuehdot ovat rajalliset. Takuu ei kata seuraavia va-
hinkoja: vesivahinkoja, ruostumista, polya, likaa, nokea, hydnteisten tai elédinten
aiheuttamia vaurioita, salamaniskuja tai virtapiikkeja, asiakkaan laitteen vaarin-

kayttoa (kuten vaara polariteetti)



42

Testaus- ja tarkistusprosessin suorittamisessa on kaytettava tuotteille sopivia ja
oikeanlaisia tytkaluja ja tarvikkeita. Prosessin suorittamisen aikana on suositel-
tavaa kayttaa virtalahdetta, jonka jannitealue on 0—60 V ja virta-alue on 0—-100
A. My0s yleismittari, jolla pystyy mittaamaan esimerkiksi 1000 V:n AC- ja DC-
jannitteita tarvitaan testaus- ja tarkistusprosessin suorittamiseksi. (Leeftink
2013.)

7.2.1 Victronin E-RMA-takuulomakkeen tayttdminen

Takuuanomuksen luomiseksi tarvitaan tuotteen sarjanumero, tuotenimi, osanu-
mero, kayttdjarjestelmén versio (jos saatavilla) sekéa tekninen ja taydellinen vian
kuvaus. Laitteen sarjanumero, tuotenimi ja osanumero loytyvat laitteeseen kiinni

liimatusta datakilvesta kuvasta 14.

Kuva 14. Aurinkopaneelin latausséaatimen datakilpi.

Takuuanomus eli RMA tehd&én Victron Energyn tuotteille yrityksen omalla netti-
sivulla, jonka tayttdmista varten taytyy silta olla pyydettyna kayttéoikeudet pal-
velun kayttamiseksi. Ensimmainen vaihe takuuanomuksen tekemisesséa (kuva

15) Victron Energyn nettisivuilla on tuotteen méaarittely, jota varten taytyy tietda
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sen laitteen sarjanumero, josta takuuanomus halutaan tehda. Vaihe myds sisal-
t&d& ennen takuuanomuksen lahettamistd monivalinnan siitd, onko laitteelle suo-
ritettu jalleenmyyjan suorittama testausprosessi Victron Energyn ohjeiden mu-
kaisesti vai onko laitteen ostanut loppuasiakas tai jalleenmyyja suorittanut lait-
teelle Victron Energyn ennen RMA:n luomista vaaditun testausprosessin tai lai-

tetta ei ole testattu ollenkaan.

Create new RMA

Step 1 - Product selection

Email address tuomas. myllymaki@flinkenberg fi

All communication regarding this RMA will be sent e jress. It is the email
with which yc out and then login
with a d ount. Or - in case not available yet - ask your Victron Sales
manager to create a new login with E-RMA access

Serial number = (7)

0 | don't know my serial or it does not start with HQ

Pre-RMA bench test instructions * _. Bench-tested by us in accordance with the Pre-RMA bench test

~ procedure

—, Self-tested by customer in accordance with the Pre-RMA bench
~ test procedure

) Not tested

Test instructions are available in our Pre-RMA Test instructions document. Contact your Victron sales manager for more
information

Kuva 15. Victron Energyn E-RMA:n vaiheen 1 tayttdminen.

Takuuanomuksen toisessa vaiheessa (kuva 16) ensimmaisena taytettavana
kohtana on tunnistenumeron tai viitenumeron taytto, johon taytetdan reklamaa-
tion laitteen CRM-jarjestelmaan taytetyn tiketin numero. Taman jalkeen ilmoite-
taan laitteen asennuspaivamaara ja sen jalkeen paivamaara, jolloin vika on il-
mennyt laitteessa. Vapaaehtoisessa neljannessa kohdassa voi lisata linkin lait-
teen Victron Energyn Remote Management (VRM) -jarjestelmaan, jos sellainen

on saatavilla.
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Victron Energyn VRM (Victron Remote Monitoring) toimii alustana Victron Ener-
gyn jarjestelmien etavalvonnalle, hallinnalle ja optimoinnille. Alusta mahdollistaa
tuotteiden ja laitteiden reaaliaikaisen datan seurannan, halytysten ja varoituk-
sien asettamisen, laitteiden hallinnan etana ilman fyysista lasn&oloa, ilmoitusten
vastaanottamisen seka aurinkosédhkotuotannon ennustamisen. (VRM Portal Ma-
nual 2024: 2—4.)

Viidennessa vaiheessa valitaan sopiva vaihtoehto kuvaamaan laitteen kayttojar-
jestelméan paivitysta. Ensimmainen vaihtoehto tassa kohdassa on, etta laite ei
ole toiminnassa tai se ei kommunikoi millaan tavalla. Jos laite tayttaa edeltavan
viankuvauksen valitaan "Impossible, unit dead or no communication”. Jos lait-
teelle on tehty kayttojarjestelman paivitys, mutta se ei korjannut vikaa tai ongel-
maa, valitaan "Done, but did not fix the problem”. Kolmantena vaihtoehtona on
valinta, joka on tarkoitettu esimerkiksi akuille, joissa ei ole kayttojarjestelmaa,
jonka voisi paivittaa, valitaan "Not relevant: product has no firmware”. Seuraa-
vana pakollisena vaiheena lomakkeen tayttamisessa on valinta siita, etta halu-
aako laitteesta tai tuotteesta tehdé takuukorvausvaatimuksen vai ei. Sen jal-
keen taytyy valita, haetaanko laitteelle korvaussummaa vai uutta korvaavaa lai-
tetta tilalle. Viimeisena vaiheena lomakkeessa kerrotaan laitteen yksityiskohtai-
nen viankuvaus ja tieto siitd, onko vika saatu toistettua Pre-RMA-testaus- ja tar-
kastusprosessin aikana.
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Create new RMA

Step 2 - Additional information

Your Reference *
Installation date *
Failure date *

VRM URL {optional]
Firmware update *

Done, but did not fix the problem

Mot relevant: product has no firmware

W laim *
arranty claim Yes C o

Credit note vs replacement * - v

Fault description *

Text language  Engish A

Attachments

Drop files here to upload

Kuva 16. Victron Energyn E-RMA:n tayttdminen vaihe 2.

7.2.2 Laitteen lahettaminen korjaukseen

Korjauskeskukseen lahetetaan vain sellaisia Victron Energyn tuotteita ja lait-
teita, jotka voidaan korjata, kun ne vaurioituvat tai niiden toiminnassa ilmenee
jokin vika tai poikkeama. Laitteet, joiden komponentit ovat helposti vaihdetta-
vissa ja joiden rakenne mahdollistaa korjauksen lahetetd&n korjauskeskukseen.
Tallaisia laitteita ovat muun muassa invertterit ja invertterilaturit. Toisaalta
Victron Energylla on myds laitteita ja tuotteita, jotka eivat ole korjattavissa, ku-

ten akkulaturit, aurinkopaneelit, aurinkolataussaatimet ja akut.

Kun takuuanomus on saatu tehtya Victron Energyn nettisivuilla E-RMA palvelun
kautta taytyy sen jalkeen pakata tuote asianmukaisella tavalla, jotta se voidaan
lahettaéd tuotteen valmistajan korjauskeskukseen. Kopio taytetystd RMA-lomak-
keesta (kuva 17) on laitettava lahetettavan tuotteen pakkauksen sisaan ennen



46

sen lahettamista. Pakatessa tuotetta valmistajan korjauskeskukseen lahetetta-
vaksi on tarkeaa, ettd pakkaukseen ei lisata kayttbohjeita tai muita kuin alkupe-
raisia kaapeleita tai kiinnitystarvikkeita. Lahetyksessa olisi mahdollisuuksien
mukaan hyva kayttaa tuotteen alkuperaista laatikkoa ja ylimaaraista pehmus-

tetta, jotta toimituksen aikaisilta vahingoilta valtyttaisiin. (Leeftink 2022.)

Lahetykset, jotka ylittavat yli 25 kg painon, on lahetettéava kuormalavalla. Jos la-
hetyksen pakkaus todetaan huonoksi ja siitd syntyy tuotteeseen mekaaninen
vaurio, niin se ei tayta silloin takuuvaatimuksia. Kustannukset jakautuvat siten,
ettd asiakkaan velvollisuutena on maksaa lahetyksesta maahantuojalle eli koh-
deyritykselle syntyvat kustannukset ja kohdeyrityksen velvollisuus on maksaa
tuotteen korjaukseen tai valmistajalle l[Ahettdmisesta syntyvat kustannukset
seka asiakkaalle laitteen takaisin lahettaminen. (Leeftink 2022.)

1) eron eneroy. N

Descripoion de i avera

% Add e o Foa outacte of fas pachage Bsie e S R

ol mlrmars FIMA guode waibie

Kuva 17. Kopio taytetystd RMA-lomakkeesta (Leeftink 2022).
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7.3 Palautteen hakeminen kehitetyille prosesseille

Kehitystyon lahestyessa loppua haastattelin kohdeyrityksen osaston henkilos-
toa keratakseni informatiivista tietoa siita, kuinka olin onnistunut prosessin kehit-
tamisessa ja miten prosessia voisi edelleen kehittaa. Haastatteluissa keratyista
kommenteista paatellen voidaan todeta kehitystyon olleen onnistunut ja sen
vastanneen hyvin kohdeyrityksen tarpeita. Kehitystyd sai positiivisia komment-
teja ja haastateltavat henkilot olivat tyytyvaisia, kun prosessista on saatu |a-
pindkyvampi ja virtaviivaisempi. Uudet toimintamallit otettiin kohdeyrityksen
osastolla kayttoon myodnteisesti eikd havaittavissa ollut luottamattomuutta tai

vastahakoisuutta.

Victron Energyn tuotemerkin laitteiden erilliseen reklamaatioprosessiin perehty-
minen ja sen dokumentointi sai kyseisen tuotemerkin tuotepaallikolta myon-

teista palautetta seka han oli tyytyvainen siita, etta joku toinenkin osastolla tyos-
kenteleva henkilo osaa kasitella kyseisen tuotemerkin yleisesta reklamaatiopro-

sessin toimintamallista poikkeavia reklamaatioita.

Kehitetyn reklamaatioprosessin ollessa kaytdssa sen toimivuutta ja reklamaati-
oiden lapimenoaikaa on hyva seurata. Aion seurata prosessin toimintaa rekla-
maatiovastaavana ja kerata palautetta prosessiin osallistuvilta laitereklamaatio-
testaajalta sekad varastovastaavalta. Palautteen avulla saadaan tietoa siita, tay-
tyykd prosessin toimintamalliin tehd& muutoksia tai soveltaa vastaamaan uuden
paamiehen toimintamallia reklamaatioissa. Esimerkiksi tietojarjestelmien, tekno-
logian, automaation kehittyessa voi olla mahdollista |6ytaa tehokkaampia tapoja

suorittaa prosessi.

7.4 Prosessin omistajan toimenkuva

Reklamaatio ja teknisten takuukysymysten vastaavana minulla on keskeinen ja
monivaiheinen rooli prosessille méaaritettynd omistajana. Tehtavanani on var-

mistaa kokonaisvaltainen prosessin sujuva toiminta, reklamaatioiden kasittely ja
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niihin liittyvien ongelmatilanteiden ratkaiseminen seka korkean asiakastyytyvai-

syyden yllapitaminen kohdeyrityksessa.

Prosessin alkuvaiheessa vastuullani on varmistaa, etta asiakas saa tarvittavan
tuen ja ohjauksen, jotta han voi ottaa yhteytta siihen jalleenmyyjaan, joka on
myynyt hanelle kyseisen laitteen tai tuotteen. Tarvittaessa olen avuksi myds jal-
leenmyyijalle ja varmistan, etta han osaa toimia Flinkenbergin reklamaatiopro-
sessin toimintatavan mukaisesti reklamaation kasittelyn alkaessa. Olen myo6s
vastuussa siita, etta reklamaatioiden kasittely tapahtuu niille sovitun aikataulun
ja sovitun tavan mukaisesti. Tama voi sisaltda asiakkaan informointia hanen
reklamaationsa etenemisesta tai ratkaisun l6ytamista ongelmatilanteissa. Asiak-
kaiden ja jalleenmyyjien kanssa kommunikointi ja neuvotteleminen on valttdAma-
tonta prosessin jatkuvan parantamisen varmistamiseksi, jota tavoittelen tulevai-

suudessa prosessin omistajaksi maaritettyna henkilona.

Minun vastuullani on my6s varmistaa, etta yhteisty6 jalleenmyyjien kanssa on
sujuvaa ja heilla on tarvittavat ohjeet ja paivitetyt toimintamallit, miten kasitella
Flinkenbergin maahantuomien laitteiden ja tuotteiden reklamaatioita. Lisaksi toi-
mintakuvaani kuuluu varmistaa, etta jalleenmyyjijilla on riittava kasitys, mita tie-
toja heidan on kerattava asiakkailta Flinkenbergin myymien erilaisten tuotteiden
ja laitteiden osalta. N&in voidaan olla varmoja siitd, etta kaikki prosessiin osallis-
tuvat henkilot kasittelevat reklamaatioita asianmukaisesti ja etté prosessi etenee
sujuvasti. Lisaksi velvollisuuteni on olla tietoinen niista kaytannaoista, joita paa-
miehemme vaativat omien tuotteiden ja laitteiden reklamaatioprosesseilta ja

mukauttaa osaston toiminta naihin kaytantoihin yhteensopivaksi.

Reklamaation saapuessa Flinkenbergille on vastuullani varmistaa, ettéd se doku-
mentoidaan asianmukaisella tavalla CRM-jarjestelméén noudattaen sita varten
tehtya ohjetta (lite 3). Lisdksi reklamaatioiden vastaanottamista varten uudessa
toimintamallissa luodun teknisen viestintdkanavan kautta ilmoitettujen saapu-
vien reklamaatioiden tietojen informoiminen laitereklamaatiotestaajalle on tar-
kedd, jotta voidaan priorisoida reklamaatioiden kasittelyd. Vastuullani on myds
huolehtia siita, etta laitereklamaatiotestaajalla on kaytettavissaan kaikki
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tarvittavat tyokalut seka tarvikkeet, reklamaatioiden visuaalista tarkastusta seka

testaus- ja tarkistusprosessin suorittamista varten.

8 Johtopéaatokset ja yhteenveto

Tassa luvussa esitetdan yhteenveto opinnaytetytsta, johtopaatokset ja jatkotoi-
menpide-ehdotukset kohdeyrityksen tulevaisuutta ajatellen. Liséksi arvioidaan
opinnaytetyota ja pohditaan tyon vaikutuksia kohdeyritykseen sekd omaan oppi-

miseen.

8.1 Tyobn yhteenveto

Kohdeyrityksessa tyot aloittaessani oli sovittu etukéteen, etta lahden kehitta-
maan Energy Solutions osaston reklamaatioprosessia. Kehitystyon aihe tuli ilmi
jOo ensimmaisessa tybhaastattelussa, kun kerroin etsivani opinnaytetytpaikkaa
itselleni. Tavoitteeksi kehitystyolle muodostui lapindkyvamman, tehokkaamman
reklamaatioprosessin luominen ja reklamaatioiden dokumentoinnin standar-
dointi. Naiden asioiden parantamisen toivossa toivottiin, etta kehitystyolla saa-
vutettaisiin toimivampi kokonaisuus ja kohdeyrityksen asiakaspalvelu ja ulkoi-

nen olemus parantuisi entisestaan.

Kehittamistydn aihe ja sen suorittamista varten maaritelty aikataulu osoittautui-
vat heti kehitystyon alussa haasteelliseksi. Aikataulu oli kehitysprojektin nako-
kulmasta tiukka, joten aikaa ei ollut tuhlattavaksi. Aiheen rajaus oli tarkeassa
asemassa, kun tavoitteena oli saada kehitystyd suoritettua lyhyen ajan kulu-
essa. Kehitettavia kohteita olisi riittanyt paljon enemmankin, mutta ne rajattiin
pois kehitystyosta, jotta pystyttaisiin keskittymaan vain kohdeyrityksen kyseisen
osaston reklamaatioprosessin toimintamalliin syvéllisemmin ja kriittisemmin. Ke-
hittdmistyon aihe liittyi paivittaisiin tydtehtaviini, joten oli luontevaa pohtia, miten
reklamaatioita voisi kasitella tehokkaammin ja niin, etta asiakkaat ovat tyytyvai-

sempia.
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Kehittamistyd sai alkunsa tyon tavoitteiden, tutkimuskysymyksien, tutkimusme-
netelmien ja rajauksen maarittelylla. Edellisten lueteltujen asioiden ollessa maa-
riteltyn& oli vuorossa projektisuunnitelman seka tiedonhankintasuunnitelman
luominen, joiden tarkoituksena olisi ohjata seka tukea kehitystyon etenemista

kohti asetettua tavoitetta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kaytiin lapi hyvaan ja tehokkaaseen reklamaati-
oiden kasittelyyn liittyvia tavoitteita, reklamaatioista kerattavia tietoja. Naiden
asioiden lisaksi hytdynnettiin prosessien johtamisen ja kehittamisen kirjallisuu-
desta kerattya tietoa siita, kuinka prosesseja ylipaatansa kehitetaan ja miten ke-
hittdmiseen ldydetaan sopivat tyokalut. Reklamaatioprosessin nykytilanne ku-

vailtiin tarkasti sanallisesti ja sen tueksi muodostettiin visuaalinen SWOT-ana-

lyysi.

Opinnaytetyon kehitystyd keskittyi reklamaatioprosessin nykytilan selvittami-
seen prosessiin osallistuvien avainhenkildiden haastattelujen ja jo olemassa
olevien dokumenttien avulla, joita hyddyntamalla avulla saatiin selville prosessin
vahvuudet, heikkoudet ja pullonkaulat. Kehityskohteiden ollessa selvilla valikoi-

tiin niiden kehittamiseen sopivat tyokalut hyddyntamalla kirjallisuutta.

8.2 Jatkotoimenpide-ehdotukset

Saavutettujen tavoitteiden seurauksena huomasin, etta kohdeyrityksen rekla-
maatioprosessia on mahdollista kehittd& edelleen ja jatkuvan tydsuhteeni ai-
kana tavoitteenani on toteuttaa kehitystyon aikana esiin tulleet jatkotoimenpide-

ehdotukset prosessin jatkuvan parantamisen vuoksi.

Yksi keskeinen ja tarkea kehitysmenetelman kayttdonottaminen on Victron
Energy -tuotemerkin liittyvien reklamoitujen laitteiden Pre-RMA-testaus- ja tar-
kistusprosessin tilan (kuva 18 ja 19) jarjesteleminen 5S-menetelman mukai-
sesti. TAman kehitysmenetelméan kayttéonottaminen tekisi tuotemerkin rekla-
moitujen laitteiden kasittelysta tehokkaampaa ja selkeampaa, koska tila ja siella

olevat tyokalut seka tarvikkeet olisivat niille maaritellyilla paikoilla, jolloin
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testaus- ja tarkistusprosessia suorittavalla henkildlla ei kuluisi aikaa tuottamatto-

maan tyohon.

Kuva 18. Victron Energy -tuotemerkin laitteiden Pre-RMA-testaus- ja tarkistus-
paikka.
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Kuva 19. Victron Energy -tuotemerkin laitteiden Pre-RMA-testaus- ja tarkistus-
paikka.
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Kehitystydn lopussa sain kuulla, etté yritykselta puuttuvat yleiset takuuehdot.
Huomasin taman aiheuttavan epaselvyyksia ja virheellisten reklamaatioiden
luontia asiakkaiden puolesta. Yleisten takuuehtojen ollessa kaytossa kohdeyri-
tyksen toiminnassa voidaan virheellisten reklamaatioiden maaraa vahentaa. Ta-
kuuehtojen olemassaoleminen vahentad myds tuotepaallikbille ja myyjiille tule-
via kyselyitd, vaikka prosessin kehittdmisen seurauksena kaikki tallaiset kyselyt

pitaisikin kohdistaa reklamaatio- ja tekniselle vastaavalle.

8.3 lItsearviointi

Opinnaytetyon tekeminen tarjosi minulle merkittdvan oppimiskokemuksen seka
mahdollisuuden soveltaa insin66riopinnoissani opittua teoriaa oikeaan proses-
siin. Kehitystyon aikana kohtasin monia erilaisia haasteita, mutta nyt jalkikateen
ajateltuna ne tarjosivat minulle tarkeimmat mahdollisuudet oppia ja kehittya tyon
aikana. Merkittavimmat haasteet, jotka kohtasin kehitystyon aikana, olivat aika-

taulun tiukkuus seké kehitystydn aiheen rajaaminen.

Kehitystydn aikana minulle oli jo selvaa, etta kehitystyolle rajattu aikataulu on ly-
hyt suhteessa tyOon laajuuteen ja tavoitteisiin. Ta&man vuoksi huomasin kehitys-
tyon alusta alkaen, ettéd on erittdin olennaista ja tarkeaa, etta pystyin kohdista-
maan resurssini seka keskittymaan olennaiseen, jotta tyd saatiin suoritettua sille
asetetussa aikataulussa. Tyon rajaus oli toinen kehitystyon alussa ilmenneista
haasteista, joka liittyi myo6s tiukkaan aikatauluun. Téssékin asiassa oli erittain
tarkeaa kehitystyon onnistumisen kannalta, etta sisallyta tyéhon liikaa kasitelta-
vaa. Hyvana esimerkkiné on reklamaatioiden kustannuksien analysointi ja ver-
tailun pois jattdminen kehitystyosta. Jos kehitystyohon olisi sisallytetty enem-
man kasiteltavaa, olisi mita luultavimmin kehitystyo jaanyt pintapuolisemmaksi

eik& olisi saavutettu yhta hyvia tuloksia kuin nyt.

Kehitystehtavani toteutui mielestani hyvin, ja sen tekeminen oli erittdin opetta-
vaista. Kehitystyon aikana huomasin, etta vaikka kehitysty6 valilla saattaa tun-
tua pienelta projektilta, usein tulee sellainen olo, etta aika ei tunnu riittdvan,

vaikka tekisi toita vuorokauden ympari. Tama korosti tarvetta ottaa osaksi
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kehitystyo6ta yrityksen kokeneita tyontekijoita, jotta tiettyihin asioihin voitaisiin
saada vastaukset nopeammin eikd aikaa kuluisi niiden selvittamiseen. Vaikka
aikataulu seka resurssien priorisoiminen aiheuttivat kehitystyon edetessa stres-
sia niin tyolle asetetut kehitystavoitteet saavutettiin. Asiat, joissa koen kehitty-
neeni kehitystyon aikana, on projektin johtaminen ja suunnittelu. Tarkeimmat ta-
voitteet, kuten prosessin dokumentointi ja sille luotu ohjeistus ovat nyt kohdeyri-
tyksen osaston saatavilla. Tdmé varmistaa sen, etta kaikki reklamaatiot kasitel-

la&n standardoidulla tavalla ja dokumentoidaan jarjestelmallisesti.

Mielestani kehitystyon aikana saavutetut tulokset tarjoavat hyvéan ja vankan
pohjan prosessin jatkuvalle parantamiselle. Yksi tuotepaallikké minulle kehitys-
tyon aikana sanoikin, ettd minun varsinainen tyoni ja erilaisten prosessien kehit-
tdminen alkaa silloin, kun olen p&&ssyt kunnolla sisélle kohdeyrityksen toimin-

taan ja paassyt tydskentelemaén kaikkien kohdeyrityksen prosessien parissa.
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Haastattelulomake

1. Kuvaile nykyinen reklamaatioprosessi vaiheittain seka kerro mitka ovat sen
oleellisimmat vaiheet mielestasi?

2. Mitka ovat mielestasi nykyisen reklamaatioprosessin vahvuuksia ja heikkouksia?

3. Mitka ovat nykyisen reklamaatioprosessin pullonkauloja eli rajoittavia tekijoita,
jotka rajoittavat koko prosessin suorituskykya?

4. Milla tavalla asiakkaan tuotteen reklamaatio yleensa saapuu yritykseen?

5. Milla perusteilla tehdaan se paatos, etta hyvaksytaanko vai hylataanko rekla-
maatio?

6. Kuka tekee paatokset reklamaation hyvaksymisesta tai hylkaamisesta?

7. llmoitetaanko asiakkaalle reklamaation kasittelyn etenemisesta?

8. Millaisia tietoja reklamaatioista tallennetaan CRM-jarjestelmaan?

9. Kuinka pitka aika kuluu tyypillisesti reklamaation saapumisesta paatékseen?

10. Onko reklamaatioprosessissa maaritelty vastuut ja roolit sen eri vaiheissa?
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Victron Energyn takuukaavake

Victron Energy — Takuukaavake

TAKUUKAAVAKE

Seyrssvat Sedot tules toimittsa ttuul:in'ttzlllri vartsn |sitbe=n muksra. Fustbesiisits tisdoilla
tkuuaromusis & vords tehds.

Asimias:

Whieystiedat:

Tuotekoodi:

Sar'l'nl1um=rn:

AsENRUSDBIVEMEETE |:|:||:-.Il:t_'|'l.rl.r|.'|:

Wika haramittu |:|:||:-.Il:t.'|'l.r|.'1.'|:

Wikakuwmus:
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CRM-tiketoinnin ohje

1. Tiketin luominen

o

Luo uusi tiketti CRM-jarjestelman "Tiketit” valilehdelta klikkaamalla
keesta.

-painik-

2. Perustietojen syottaminen

Aihe X Toimittajan RMA numero Tikettityyppi

Toimittaja Kustannuspaikka Osasto 8 Tilausnumero
[ Takuun piirissa w ~ ~

Erd-/sarjanumero

Yritys Henkila Sahkoposti B
w ~ | |Ehdota sahkopestiesoitetta ~

Puhelin &

Kuvaus

= Kasittely
Vastuuhenkild & Toimenpide Kustannukset

~ ~ 0
[ STATUS
Tiketin tila
@ 1. Raportoitu v

Raportoitu Aloitettu n Valmis »
12.3.202411.37

Aihe X: Syo6ta tuotteen selkokielinen nimi ja tuotekoodi.

Toimittajan RMA numero: Kirjoita RMA-numero, jos sellainen 16ytyy.
Tikettityyppi: Valitse, minkalainen reklamaatio on kyseessa (esim. tuotevirhe).
Takuun piirissa: Ruksaa, jos tuotteella on voimassa oleva takuu.

Toimittaja: Valitse tuotteen paamies.

Kustannuspaikka ja osasto: Valitse kustannuspaikaksi 6800 ja sen jalkeen lisaa
Osasto kenttdan Energy & Components "Nayta kaikki” toiminnon avulla.

o Tilausnumero: Jos tiedossa niin tayta.

e Era-/sarjanumero: Syota tuotteen sarjanumero.
e Yritys: Valitse reklamaation tehnyt asiakas.

o Kuvaus: Kirjoita tarkka kuvaus reklamaatiosta.
3. Liitteet

Jos tarvitaan liitteita:

e Lisda ne raahaamalla ja pudottamalla tiketin paalle tai mene Asiakirjat-valileh-

delle ja klikkaa o painiketta.
e Valitse asiakirjan tyyppi ja taydenna tiedot.
o Klikkaa "tallenna ja sulje”.

4. Tiketin aloittaminen
e Jos hoidat tiketin itse, klikkaa tikettinakyman vasemmasta laidasta "Aloita”.

e Jos annat tiketin toiselle, klikkaa tikettinakyman vasemmasta laidasta pikatoi-
minnot painiketta, sitten "Anna tehtavaksi” ja valitse vastuuhenkild.
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Kehitetyn toimintamallin prosessikaavio

Loppuasiakas

Tekee laite
reklamaation

Ajan eteneminen

Loppuasiskas hakee
laitteen jElleenmyyjalts
jalleenmyyija lahetiaa
lzittzen hinslle

Loppussiakas hakss
lzitteen
jalleenmyyjalts /
jalleenmyyja Bhettda
laitt==n hanelle

r

Loppuasiskas
s3a korvaavan

\astaanottza
loppuasiskkaan

Jalleenmyyja pslsuttaa

Laite palautetasn

Falauietaan laite

Jalleenmyyja saa

Jalleenmyyis | rekamsstons || jitteen sovituls tavalls Hllzenmyyjile falleenmyyjalle korvaavan fuotteen
Flinkenbergille.
s —
¥
_u,m_“_mmm_"ﬁnq: Ei Korvaava twaie saspuu
\arasto ___mhnm_._nuam__mm: e paamishilia varastoon
Laiterekismzatictestasja Laitteen testaus j3 Kifjataan havaitut tiedot

tarkastus ja
mahdollisen  je—
vianathsuttajan
sehvittaminan

Taimiiko
laite?

—|EF

==k aitteelle tehiavit
tulzvat toimenpitest
tietiin

Tayttywsthd
takuuehdet?

Reklamaatio- ja
tekninen vastasva

Prosessille

maartetty omistaja

Reklamaaiio- ja telminen
vastaava vastaanottaa
reklamaation ja luo ja

1EyTES siitd tiketin sekd
antas ohjeet asiskkaalle
tuatteen palauttamisesn

péiv

Prosessivaihetta

prosessists

(=)

Taytetaan ja
IShatetaan RMA-
lomake paamiehille

Paamies hywaksyy

reklamaation

IT-jarjestelmat
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Victron-Energyn toimintamallin prosessikaavio

Victron Energy
reklamaatio

Laitteen visuaalinen
ulko- ja sisdpuolen
tarkistus

Ei takuunalainen laite

Takuunalainen laite

Paatos

Virheellinen
reklamaatio

A 4

Pre-RMA testit /
kayttojarjestelman paivitys

E-RMA:n
kirjaaminen

=

Laitteen
korjaaminen
Paédtos
Uusi laite
| Paamiehen paatettivissa |
Laitteen tai
hyvityksen 5
toimittaminen I
asiakkaalle

t




