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Abstract

There have been over 400 coated dewatering elements deliveries for paper and fiber in-
dustry already and new ones are supplied all the time. Elements are supplied in completely
new machine, old machine refurbishment or just simple single component delivery. There
is a lot of aftermarket potential because of this.

Intention of this thesis was to model operative service actions and develop clear service
agreement models for perforated uhle box covers and pulp drying machine perforated co-
vers.

Qualitative research tools were used as method in gathering and analyzing research and
information material. Material was gathered from profession literature, interviews, discus-
sions, case studies and former experience.

There has been already quite a lot of reflection and development among service contracts,
but there is still need for further development. General model is impossible to create, be-
cause our customer’s processes are so complicated and unique. That’s why because of this
thesis is number of development targets and suggestions instead of general agreement
frame. We have looked only operative phases and many interested group have been ne-
glected.

Main focus must be how we are able to create additional value to the customer by our ser-
vice agreement. Contract signing should not be the only target, but succeed customer rela-
tionship is. Paper and fiber industry is still quite conservative and new way of thinking is
not adapted easily. That’s why we need to be innovative, tough and patience. Big ships
turn slow — but sure.
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1 Johdanto

Paperin kysynta on laskenut tasaisesti viime vuosina, eteenkin hienopaperilaatujen.
Tieto on siirtynyt yritysten verkkosivulle ja sen vuoksi erilaisten luetteloiden ja mai-
nosten jakelu on vahentynyt. Naissa on yleensa kaytetty juurikin hienopaperia. Viime
vuosituhannen lopussa ja vield kuluvan vuosituhannen alussa maaradvana asiakas-
vaatimuksena oli tuotetut tonnit. Kaikki tuotettu paperi meni kaupaksi ja vielapa hy-
vaan hintaan. Uusien koneiden leveys vain kasvoi ja vanhojenkin koneiden moderni-
saatioilla oli yleensa vain yksi pddamaara; tuotantomaaran kasvattaminen. Lama iski
kuitenkin kovaa Suomeen ja eteenkin sen yhteen talouden kivijalkaan, paperiteolli-
suuteen. Alkoi enemman tai vdhemman hallittu kapasiteetin alasajo, kone toisensa
jalkeen sai viimeisen siunauksensa ja moni perinteinen paperinvalmistus-paikkakunta
joutui totisen paikan eteen. Paikkakunnan suurimpiin tyonantajiin kuuluva supistaa
toimintaansa ja se vaikuttaa suoraan satoihin ja valillisesti jopa tuhansiin ihmisiin. Ai-
kaa on kulunut noista paivista ja paperiteollisuus on jossain maarin toipunut pahim-
masta. Jaljelle jadaneet tehtaat kamppailevat olemassa olostaan ja vahvimmat ovat
saaneet jaada — ainakin toistaiseksi. Tima on johtanut siihen, ettd tehtaat ovat joutu-
neet ja ovat tulevaisuudessakin tarkassa kustannusseurannassa. Nykyaan ei ole mi-
tenkaan tavatonta, ettd paperitehtailla pidetaan tuotannonrajoitusseisokkeja, koska
paperi ei mene kaupaksi tai markkinahinta on lilan matala. Tdama on johtanut siihen,
ettd ajattelua on muutettava ja uuden ajatusmallin mukaan maaraava tekija onkin
kulutetut eurot per tuotettu tonni. Talla hetkelld paperinvalmistuksen jokainen osa-
alue joutuu omalta osaltaan [6ytamaan keinot valmistuskustannusten alentamiseen

ja sen kautta vaikuttamaan kokonaiskustannuksiin alentavasti.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli etsia ja vertailla erilaisia huoltosopimusmalleja.
Ty6n toinen tarkea elementti oli huollon eri vaiheiden tutkiminen ja niiden kaytan-
non toteutuksen virtaviivaistaminen. Aihe on merkityksellinen, koska elementteja on
toimitettu ympari maailmaa paperin, kartongin ja sellun tuottajille jo yli 400 kappa-
letta. Talla hetkella ei ole olemassa selkeita huoltosopimusmalleja, joita asiakkaille
voitaisiin tarjota jo elementtien myyntivaiheessa. Taman vuoksi huoltojen toteutta-

minen tapahtuu liian paljon tapauskohtaisesti, selked toimintamalli puuttuu. Tallai-



nen toiminta ei ole johdonmukaista eika kustannustehokasta. Taman vuoksi asiak-
kaan menettaminen kilpailijalle on todenndkdisempaa. Huollon kdaytannon toimet liit-
tyvat laheisesti huoltosopimuksen toimintamalliin, koska eri sopimusmallien mukai-

set tekemisen edellytykset tulee olla olemassa.

2 Kovapinnoitetut vedenpoistoelementit

Paperikoneessa kaytetaan viira- ja puristinosalla vedenpoistossa erilaisia komponent-
teja. Ne ovat kuluvia osia aivan kuten esimerkiksi auton renkaat. Yksi tapa ehkaista
niiden kulumista on pinnoittaa viira- tai huopakosketuksessa olevat pinnat jollain ko-

vapinnoitteella.

2.1 Paperikoneen viiraosan komponentit

Paperikoneen viiraosalla paperimassassa on vetta lajista riippuen 98-99 prosenttia eli
kuiva-ainepitoisuus (KAP) on vain 1-2 prosenttia. Paperikuitujen orientaatio tapahtuu
lahes kokonaan tassa vaiheessa ja siind mahdollisesti tapahtuneet virheet nakyvat
valmiissa paperissa. Kuvio 1 esittda kahta eri mallista tasomaista rakokantta, joita
kdytetaan tasomaisella vaakamallisella formerilla. Kuvio 2 esittdd puolestaan pysty-

mallisen kitaformerin kaarevaa rakokantta. Molemmat kannet paasta kuvannettuna.
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Kuvio 1. Tasomainen rakokansi



Kuvio 2. Kaareva rakokansi

Formeriosalla kdytetdan myos reikdkansia rakokansien sijaan, kuvio 3 esittda

tasomaista (kuvattu kannen ylapuolelta) ja kuvio 4 kaarevaa reikakantta.
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Kuvio 4. Kaareva vinoreikdkansi

Formeriosan vedenpoistossa kaytetdaan rako- ja reikdkansien lisaksi myos paineilmalla
kuormitettavia foilikaapimia. Kuviossa 5 on esitetty kovapinnoitetuilla karkilistoilla

varustettu LB-(loadable blade) kuormituselementtipari.
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Kuvio 5. LB-kuormituselementin karkilistat

2.2 Paperikoneen puristinosan komponentit

Viiraosalta siirryttdessa puristiosalle paperirainan kuiva-ainepitoisuus on noussut jo
17-20 prosenttiin. Vetta on edelleenkin paljon ja sen poistuminen jatkuu puris-
tinosalla. Nimensa mukaan poisto tapahtuu puristamalla telojen valiin muodostu-
vassa nipissa. Paperirainaa pitda kuitenkin viela tassa vaiheessa tukea huopien avulla.
Huopa toimii myods vedenpoistokomponenttina ja siihen imeytynyt vesi poistetaan

huopaimurilla, kuvio 6.
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Kuvio 6. Huopaimurin reikdkansi

2.3 Sellun kuivatuskoneen viiraosan komponentit

Sellu kuivatetaan, mikali se toimitetaan asiakkaalle paaleissa. Tama mahdollistaa eri-
laiset kuljetusmuodot ympari maailmaa. Toinen vaihtoehto on toimittaa sellu mar-
kana tankeissa, mutta tama kuljetusmuoto toimii vain lyhyilla etdisyyksilla. Sellun kui-
vatuskone on kitamallinen, raina kulkee sen lapi viiralla tuettuna ja seka yla- etta ala-
puolella on suodosvesilaatikoita. Kidan etuosassa on pinnoitettu karkilistat (kuvio 7)

seka suodosvesilaatikoissa reikdkannet (kuvio 8). Molemmat kannet paasta kuvan-

nettuna.
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Kuvio 7. Karkilista

Kuvio 8. Reikdkansi



2.4 Muut tuotteet

Puristinosalla paperirainaa kavennetaan reunoistaan ja tdman poistetun reunanau-
han hallintaan tarvitaan reunanauhaimuria, kuviossa 9 vasemmalla. Samassa kuvi-
ossa oikealla on viiranohjausventtiilin [appa. Ohjausventtiili pitdaa viiran paikallaan ko-
neen kaydessa. Muutoin viira voi lahtea liukumaan pois telojen paalta ja térmata run-

korakenteisiin.

Kuvio 9. Reunanauhan imulaatikko ja viiranohjausventtiilin lappa

Paperia paallystetdaan sen kayttotarkoituksen mukaan. Yhdessa konstruktiossa
paallystysasemalla on liukukenka (kuvio 10), jonka yli paallystettava paperi kulkee.
Liukupinnan tulee olla kulutuskestavaa ja sen vuoksi se pinnoitetaan

kovapinnoitteella.

 a—

Kuvio 10. Paallystysaseman liukukenka

Naiden tuotteiden lisdksi pinnoitetta kdytetaan myos liimapuristinaseman sileissa
sauvoissa. Paperin ominaisuuksia parantava liima applikoidaan paperin pintaan

pyorivan sauvan avulla.
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3 Asiakasvaatimukset

Paperikoneen toimivuus on erittdin laaja kokonaisuus, se koostuu osaltaan eri kom-
ponenttien toimivuuteen yhdessa ja erikseen. Tdman vuoksi niihin kohdistuu monen-

laisia odotuksia asiakkaan puolelta.

Tutkimukseni kohteena olevat tuotteet kuuluvat kulutusosakategoriaan eli ne kuluvat
joka tapauksessa ja jossain vaiheessa ne on vaihdettava. Asiakkaalla on kuitenkin pal-

jon odotuksia komponentin kulumiseen ja sen toimivuuteen kokonaisprosessissa.

Hinta on yksi suurimmista maaraavista tekijoista, eteenkin kun on kyse bulkkituot-
teesta, kuten vaikkapa kaapimen terat. Niita vaihdetaan usein, pahimmassa tapauk-
sessa jopa paivittdin. Huopaimurin tai sellunkuivatuskoneen kansia ei kuitenkaan ole
tarve vaihtaa laheskdan niin usein, yleensa puhutaan kuitenkin usean vuoden vaihto-
valista. Taman vuoksi hinta ei ratkaise kaikkea, joten kannen muillakin ominaisuuk-

silla on merkitysta.

Kulutusosista puhuttaessa tulee mieleen luonnollisesti kulutuskestavyys. Tama korre-
loi suoraan hintaan eli mita kalliimpi tuote, sitd pitempaan sen odotetaan kestavan.
Taman vuoksi pinnoitettuihin reikdkansiin kohdistuu suuria odotuksia. Huopaimu-
rissa voidaan kayttaa myos halpoja muovilistoja, niiden hinta on n. viidesosa pinnoi-
tetun reikdkannen hinnasta. Niiden kestavyys on huomattavasti heikompi, puhutaan
vain muutamista kuukausista. Sellunkuivatuskoneen reikdakansien odotetaan myos
kestavan useita vuosia. Talla hetkella reikdakansiteknologiakonseptin sellunkuivatus-

koneisiin ei ole ainakaan viela toistaiseksi reikdkansia korvaavaa teknista ratkaisua.

Viirat ja huovat ovat my6s kulutusosia, mutta erittdin kalliita sellaisia. Tdman vuoksi
niiden kulumista ja vaihtovaleja seurataan tarkasti. Esimerkiksi tyypillinen puristin-
huovan vaihtovali on neljastd kahdeksaan viikkoon. Asiakas vaatii uudelta komponen-
tilta jotain prosessia parantavaa ominaisuutta ja tdama huovan vaihtovalin pitenemi-
nen voi olla yksi kriteeri. Jotkut asiakkaat kayttavat katkaistavaa eli sauma-huopaa.
Huovan paat liitetdan asennuksen yhteydessa ja siten siitd muodostuu lenkki. Sauma-
kohta on luonnollisesti arka kulumiselle. Huopaimurin kannella on suuri vaikutus sau-

man kulumiselle ja tdssa on huomattu reikdkannella olevan etu verrattuna rakoimu-
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riin, jossa on muoviset tai keraamiset listat. Huopa “sukeltaa” rakoon ja aiheuttaa no-
peampaa kulumista. Reikdkansi sen sijaan tukee huopaa ja sen vuoksi kuluminen on
vahadisempaa. Kannen pinnoitteen kulumista on syyta seurata saanndllisesti. Kulumi-
nen ja pinnankarheus kulkevat kasi kddessa eli kun pinnoite alkaa kulumaan, niin

myo6s pinnankarheus myos kasvaa. Se nopeuttaa huovan kulumista.

Energian sdadstd on myos aina tarkea asia, jota asiakkaat arvostavat. Silla on tuotanto-
kustannuksia alentava vaikutus. Huopaimureissa ajon aikana vallitseva alipaine tuote-
taan alipainepumpuilla ja ne puolestaan kuluttavat sahkoa. Saasto voidaan saavuttaa
pienemmilla alipainetasoilla tai jopa niin, etta joku pumppu voidaan kytked kokonaan

pois paalta. Takaisinmaksuajan lyhentaminen on aina yksi taytetty asiakasvaatimus.

Kannelta vaaditaan myos helppoa vaihdettavuutta ja huoltoa. Kansi pitaa pystya
vaihtamaan tarpeen mukaan esim. lyhyessa huovanvaihtoseisokissa, joka kestda vain
8-12 tuntia. Sen vuoksi kannen rakenne ei saa olla lilan monimutkainen. Se tulee olla
helposti irrotettavissa ja uudelleen asennettavissa. Huoltotoimenpiteena yleisin on
kannen pesu. Pinnoitteen ja kannen muiden komponenttien tulee kestaa paperiteh-
tailla kaytettavia pesuaineita. Hyva pesutulos saavutetaan helpommin, mikali pin-
noite on sellainen, ettd massa ja tayteaineet eivat siihen helposti tartu. Pinnankar-
heudella on my6s merkitysta tdhan ominaisuuteen. Kannen uudelleenpinnoitus pitaa

olla myds mahdollista.

Paperikoneen ajettavuudella tarkoitetaan sitd, miten kone pystyy tuottamaan pape-
ria. Ajettavuus on huono, mikali rata katkeaa usein. Silloin vedenpoisto ei ole riitta-
van tehokasta eikd maran paperiradan lujuus riittdva. Radan katkeamiseen voi olla
satoja, jos ei jopa tuhansia erilaisia syita ja niiden yhdistelmia, mutta yksi syy voi olla
esim. huonokuntoinen puristinhuopa ja sen vuoksi vetta ei poistu radasta riittavasti.
Huopaimurilla voidaan vaikuttaa huovan kuntoon ja sen kautta myds vedenpoiston

maaraan. Hyva ajettavuus on jokaisen paperintekijan vaatimuslistalla.

Asiakkaalla on my0s tarve seurata kannen kuntoa kayton aikana. Taman vuoksi tar-
jolla olevat tarkastus- ja huoltopalvelut ovat myos asiakkaan kiinnostuksen kohteena,
kun hankintapaatosta ollaan tekemassa. Osa asiakkaista luottaa omaan kunnossa-

pito-organisaatioonsa ja heidan tarkastuksiinsa. Kannen toimittajan asiantuntijan
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kdynti paikan paalla on kuitenkin syyta toteuttaa, mikéali kannelle halutaan tehda pe-
rusteellinen tarkastus ja jaljelld olevan ajoajan arviointi. Sen avulla kannen vaihto ja
huolto, kuten esimerkiksi uudelleenpinnoitus, voidaan tehda hallitusti ilman ongel-

mia.

Stremerschin, Wuytsin ja Frambachin (2001) mukaan asiakkaalle on yhdeksan merkit-
tavaa ominaisuutta, kun harkitaan tayden palvelun huoltosopimusta. Ne ovat seuraa-

vat:

e sopimuksen kattavuus eli se milla tasolla toimittajan kanssa halutaan toimia
o strateginen (toimittajan proaktiiviseen toimintaan perustuva)
o taktinen (toimittaja hoitaa kunnossapidon ja toimii yhteistydssa)
o toiminnallinen (toimittajan otetaan yhteytta tarpeen tullessa)
e sopimuksen sisaltd ja se onko useita toimittajia
e huollettavan laitteiston kokoonpano (tuotannollinen/ei tuotannollinen/mo-
lempia)
e alihankinnan maara
e tiedon tason tarve asiakkaalle (tarkka, yleinen vai ainoastaan valttamaton?)
e toimittajan maine
e vaikutus tuottavuuteen, esimerkiksi lisdantynyt kdytettavyys
e vaikutus kokonaiskustannuksiin
e vaikutus kunnossapitokustannuksiin.
Asiakkaalla on tiettyja odotuksia sopimusta tehtdessa. Joitakin odotuksia oletetaan
ylitettavan ja toisaalta taas jotkin odotukset ovat pdinvastaisia. Esimerkiksi myynti-
henkiloston kontakteja odotetaan olevan mahdollisimman vdahan, mutta toisaalta
odotetaan sovittujen asioiden tapahtumista taydellisesti. Asiakkaan odotukset muo-

dostuvat monista lahteista

e markkinointimateriaalista (esitteet, verkkosivut)
e myyntihenkiloston kontakteista

e aiemmista kokemuksista

e muiden toimijoiden kokemuksista

e toimittajan maineesta

e Kilpailijoista



13

e huoltoympdristosta

e tarpeista ja vaatimuksista.

Toimittajan on myds pyrittdava luomaan asiakkaalle tarvetta sellaiselle palvelulle, jota
se pystyy toimittamaan. Silloin on todella tarkeda tuntea asiakkaan prosessi ja on 10y-
dettava mahdollisuus tuottaa asiakkaalle lisdarvoa palvelun kautta. Oikeiden asioiden
Ioytaminen on kommunikointiprosessi, joka vaatii molempien osapuolien avointa

keskustelua ja tarpeiden ymmartamista.

Sopimuksen toimivuutta ja asiakkaan tyytyvaisyytta arvioitaessa nousee yksi asia
ylitse muiden: luotettavuus. Siihen vaikuttaa useampi tekija. Toimittaja arvioidaan
luotettavaksi, jos sopimuksessa maaritellyt asiat taytetdan tasmallisesti. Asiakkaan
kokemukseen vaikuttaa myos toimittajan saatavuus ja palvelualttius. Reklamaatioi-
den kasittely on myos erittdin suuri tekija, joka vaikuttaa asiakastyytyvadisyyteen. Rea-
goinnin taytyy tapahtua valittomasti ja kasittelyn on oltava nopeaa. Tassa asiassa
asiakasrajapinnassa toimivat toimittajan edustajat ovat tarkeassa roolissa. Heidan

asenteensa ja kaytoksensa ratkaisee paljon. (Rekola & Haapio, 2009, 93.)

4 Huoltopalvelusopimusten teoriaa

Tassa luvussa kaydaan lapi palvelusopimusten teoriaa. Tarkoituksena on maarittaa
tarkemmin tyon tuloksena syntyvien huoltokonseptien taustaa erilaisten teoreettis-

ten ndkemysten avulla.

4.1 Huoltokonsepti

Palvelusektori on avain talouskasvuun ja viennin kilpailukyvyn parantamiseen. Palve-
lujen osuus on kasvanut nopeammin kuin kulutushyédykkeiden kaupan osuus viimei-

sen kolmen vuosikymmenen ajan. (Cattaneo & Engman, 2010, 20)

Tama on huomattu myds teollisuuden alalla ja yritykset ovat alkaneet suuntaamaan

omaa toimintaansa myos palvelutoimintaan.

Palvelukonsepti maarittdaa mita ja kuinka asiakkaan tarpeita pyritaan tyydyttamaan

peilaten konseptin tarjoavan yrityksen strategiaan. Huolto-organisaatio voi toimittaa
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huoltopalveluja vasta kun se on integroinut investointeja prosesseihin, henkilostoon

ja materiaaleihin. (Goldstein, 2002, 121.)

Kuviossa 11 ndemme, etta strategia on kaiken perusta. Se on koko toiminnon iso
kuva ja antaa raamit toiminnalle. Sen avulla maaritellaan palvelun tarjoajan tarvitta-
vat panostukset ihmisiin, tiloihin seka laitteisiin. Prosessit ja teknologia ovat myos
oleellinen osa tata kokonaisuutta. Tilat laitteet ovat materiaa, mutta vain teknologiaa
tuntevien ihmisten avulla on mahdollista saada rakennettua toimiva prosessi. Ndiden
kaikkien osa-alueiden summana syntyy asiakkaalle tarjottava huoltokonsepti tai -toi-
minto. Toimittajan taytyy tuntea oma ydinosaamisensa ja vahvistaa sita tarvittaessa

suunnitelmallisesti strategian mukaan.

Strategiassa maaritelldaan myds toiminnan seuranta. Se voi olla maarallista, taloudel-
lista, laadullista etc., tarkeinta on kuitenkin sen jarjestelmallisyys. Seurannan avulla

toiminnasta saatava palaute maaraa tulevia strategisia ratkaisuja.

I -kc'or\'c 3 e e

. - e,
I'_.-" * Feedback mechanism (for future design changes) Measurement
.‘.
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Servi s technology Service « service
ervice . — ~OIMes y
> FOCESSES » . O Performance
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Kuvio 11. Huoltopalvelun muotoilumalli (Goldstein, 2002, 126)

Edellad kasitellyt asiat ovat yleisia maaritelmia ja patevat toimialueesta riippumatta.
Huoltokonseptia muotoiltaessa on kuitenkin otettava huomioon eri maissa vallitsevat

olosuhteet. Niitd ovat mm.

e poliittiset ja lakisaateiset
e kulttuurilliset

e taloudelliset

e valuutta

o kaytettava kieli
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e markkinointi infrastruktuuri

e kaupan rajoitukset

e etdisyydesta johtuvat kulut (rahti yms.)
e kaupankdynnin kaytannot

(Cherunilam, 2009, 263-264.)

4.2 Palvelun muotoilu

Palvelumuotoilu (service design) on uusi kasite. Sen vuoksi olemassa olevia lahteita
on vahan, ja ne I6ytyvat padasiassa liikke-eldaman saralta, mutta tietoa voi soveltaa
myo0s teollisuuden alalle. Palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku. Ti-
lat, jossa palvelu tehddan (nakyyko asiakkaalle?). Esineet, jotka ndkyvat asiakkaalle?
Palvelun tuottamiseen tarvittavat prosessit, esimerkiksi myynti seka ihmiset, jotka

liittyvat prosessiin. (Laasonen, 2010, 1-6.).

Nama kaikki kysymykset ovat oleellisia, kun puhutaan palvelumuotoilusta ja niihin tu-
lee |6ytaa vastaukset yhta lailla niin kaupan kuin teollisuudenkin palvelua muotoilta-
essa. Edellisessa kappaleessa kaytiin lapi huoltopalvelun muotoilua ja siihen liittyvia
prosesseja. Kuviossa 12 on kayty lapi hieman laajemmin tarvittavia osaamisalueita,
jotka liittyvat palvelun muotoiluun. Tata voidaan soveltaen kayttaa monilla eri liike-

toiminta-aloilla.
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Kuvio 12. Palvelumuotoiluun liittyva osaaminen (Laasonen, 2010, 7)

Palvelumuotoilussa on oleellista asiakaslahtoisyys seka iteratiivisuus. Palvelun ku-
lusta tulee tehda jo alkuvaiheessa karkeita prototyyppeja, sen ominaisuuksista seka

siihen liittyvista koneista ja laitteistoista. (Laasonen, 2010, 8).

Kuviossa 13 on kuvattu tata prosessia. Se palaa aina toteutusvaiheesta takaisin ym-
marrys- ja pohdintavaiheeseen. Tama onkin tarkeda ymmartaa, muotoilu on jatkuva

prosessi ja se toistuu koko ajan.
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Kuvio 13. Moritzin palvelumuotoilun prosessimalli (Laasonen, 2010, 8)

Teollisuuden huoltopalvelut voidaan jakaa kolmeen ryhmaan:

1) Myyntia edeltavat
2) Myynnin aikaiset

3) Myynnin jalkeiset

Lisaksi on tarkeaa selvittaa vastaukset kahteen seuraavaan kysymykseen:

1) halutaanko luoda lyhyt- vai pitkdaikainen palvelu?
2) kaytetdaankod myyntiargumenttina parantunutta tulosta vai kapa-

siteettia?

Vastaamalla ylla mainittuihin kysymyksiin saadaan teollisuuden palvelulle runko,

jonka ympdrille sitd voidaan aloittaa rakentamaan.

Asiakkaalle tuotettavaa palvelua, joka liittyy itse tuotteeseen, kutsutaan tuotetueksi.
Se sisaltaa esim. asennuksen, varaosat sekd muun tuotteeseen liittyvan erikoisosaa-
misen. Tama on palvelumuotoilun yksi osa-alue, joka on pohdittava ja maariteltava

konseptia suunniteltaessa.



18

Asiakastuki on huomattavasti laajempi kokonaisuus. Siihen kuuluu seka suunnitellut
ettd suunnittelemattomat huollot. Molemmat perustuvat toimittajalla olemassa ole-
vaan ennakoivan kunnossapidon vikaantumisdataan. Kaikki toimet tahtaavat asiak-
kaan prosessin parhaaseen mahdolliseen toimivuuteen ja sita kautta tuotannon ja lii-

kevoiton maksimointiin. (Haapio & Rekola, 2009, 26.).

Kuviossa 14 on kiteytetty hyvan sopimuksen eri osat. Siella vilahtaa monesti sana yh-
teinen. Tama tarkoittaa sitd, ettd sopimuksen molemmilla osapuolilla on samanlai-
nen kasitys tavoitteista, toimintatavoista sekda ymmarrys sopimuksen sisallosta. Ta-

hdn asiaan palataan tarkemmin seuraavassa kappaleessa.

Common
Goals

Common Procedures

Common,
Explicit
Knowledge

True & Shared Understanding

CONTRACT

Kuvio 14. Laadukas sopimus: pitkdaikaisen yhteistyon ja luottamuksen perusta (Haa-
pio & Rekola 2009, 86.)

4.3 Kirjallisen sopimuksen muotoilu

Huoltosopimuksesta muotoillaan kirjallinen sopimus jonka molemmat osapuolet hy-
vaksyvat allekirjoituksellaan. Haapion ja Rekolan (2009, 16) mukaan kysymyksessa ei
kuitenkaan ole vain pelkka paperi tai lakidokumentti. Kirjallisen sopimuksen laatimi-

seen tulee osallistua koko organisaatio, se ei saa olla ainoastaan lakiosaston tehtava.
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Sopimuksen sisallon suunnittelu on aloitettava samanaikaisesti huoltotoimien suun-
nittelun kanssa, jalkikdteen sisallén maarittely on hankalampaa. Hyvin suunnitellut
huoltotoimintojen kuvaukset edesauttavat sopimuksen laatimista. Ndiden tavoittei-
den saavuttaminen edellyttda saumatonta yhteistyota mm. tuotekehityksen, suunnit-
telun, markkinoinnin, myynnin, logistiikan seka operatiivisten tahojen valilla kuten
kuviossa 15 on esitetty. Tdma vaatii usein yrityskulttuurin muuttamista ja se on moni-

mutkainen ja hidas yhteistyoprosessi.

Sopimuksen allekirjoittaminen on juhlallinen hetki. Neuvottelut on saatu paatékseen
molempia osapuolia tyydyttavalla tavalla. Takana on usein paljon tyotunteja ja tiuk-
koja neuvotteluja. Taytyy kuitenkin muistaa, etta sopimuksen allekirjoittaminen ei
ole ainoa paamaara, sen sijaan sen toteuttaminen ja onnistunut asiakassuhde. Sopi-
mukseen saattaa sisaltya velvoitteita, vaikka niita ei olisikaan kirjattu sinne. Taman
lisaksi sopimuksen rikkomisesta voi olla muitakin sanktioita kuin ne mita sopimuk-
sessa on eritelty. Esimerkiksi jos palvelu tuottaa jollain tavalla vahinkoa ymparistolle,
niin toimittaja on varmasti korvausvelvollinen, vaikka sita ei erikseen sopimuksessa
mainittaisikaan. Ennakoiva toiminta on aina parempi kuin reaktiivinen korjaava toi-
menpide. Sopimuspaperissa kaytettavien sanojen ja muotoseikkojen tarkeytta ei var-
masti voi liikaa korostaa. Varmuus siitd, ettd molemmat osapuolet ymmartavat sopi-

muksen jokaisen sanan samalla tavalla, on erittdin tarkeaa.
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Kuvio 15. Proaktiivinen sopimuksen ja huollon suunnittelu (Haapio & Rekola 2009,

18)

Kunnossapidon toimenpiteita voidaan luokitella monella tavalla. Puhutaan korjaa-
vasta toimenpiteestd, kun laite korjataan vasta sen vikaantuessa. Tama on hyvin pe-
rinteinen menetelma ja on edelleen kdytdssa eteenkin ei niin kriittisille koneille ja
laitteille. Ennakoiva kunnossapito puolestaan huolehtii laitteesta ennalta maaritellyn
ohjelman mukaan. Huolto tehdaan silloin kun se on maaritelty ja laite tarvittaessa py-
saytetaan, kun on aika huoltaa laite. Tama ajatusmalli toisin pdin kadnnettyna on
mahdollisuuteen perustuva huolto eli laite huolletaan ennalta maaritetyssa sei-
sokissa. Tana paivana pisimmalle viety metodi on kuntoon perustuva huolto eli laite
on on-line seurannassa ja huolto tehdaan seurannan tulosten perusteella. Mittavin
huoltotoimenpide on modernisaatio, jossa laitetta uudistetaan sen elinkaaren jatka-

miseksi. (Haapio & Rekola 2009, 27.)

Perinteisen mallin mukaan yritykset ostavat, omistavat, kayttavat ja huoltavat tuo-
tannossa olevat koneet ja laitteet. Vaihtoehtoisesti yritys voi ostaa suorituskykya fyy-
sisen tuotteen sijaan. Tallaisessa tapauksessa valmistaja ottaa kokonaisvaltaisen vas-

tuun laitteistosta ja sen toiminnasta. Pitkdan ajan hyoty molemmille osapuolille maa-
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raytyy laitteiston suunnitellusta elinkaarikustannuksista, RAMS (luotettavuus, kaytet-
tavyys, huollettavuus ja tuettavuus) seka sen hyodyntamisen ja tukiprosessien tehok-

kuudesta. (Markeset & Kumar, 2005)

Teolliset yritykset vaativat nykyaan yha enemman kokonaisvaltaisia avaimet kateen -
ratkaisuja kuin pelkkaa tuotetta heidan ongelmiinsa. Talla tarkoitetaan tarkoin harkit-
tua ja mahdollisesti asiakaskohtaisesti raataloitya palvelujen yhdistelmaa, joka tayt-
taa asiakkaan tarpeet ongelman ratkaisemiseksi. Sopimuksella taytyy olla lasketta-
vissa oleva hyoty tehtaan kokonaiskustannustasoon (Stremersch, Wuyts & Frambach,

2001)

Sopimuksen muotoiluun liittyy oleellisesti toimitusketjun hallinta. Se on eri liiketoi-
mintaprosessien integrointia loppuasiakkaan ja laitteen alkuperaisen valmistajan
kanssa. Valmistaja pyrkii tuottamaan tuotteita, palveluja ja tietoa, joka tuottaa lisaar-
voa asiakkaalle seka osakkeenomistajille (Mikkola, Juliana, Schary, Philip, Skjott-Lar-

sen 2007, 20)

Sopimus vastaa moneen kysymykseen. Tama on erityisen tarkeata, mikali sitd joudu-
taan tulkitsemaan sopijaosapuolten lisdksi kolmannen tahon toimesta. Tahan tilan-
teeseen joudutaan esimerkiksi sopimuserimielisyyksien ratkaisemiseksi. Sopimuksen
sisalto tulee olla kuvattu sanatarkasti ja ymmarrettavasti. Siind mainitaan seka tuot-
taja ettd mita aineellisia tai mitattavissa olevia asioita se sisaltaa. Asiakkaan saavutta-
mat hyodyt ja eteenkin niiden mittaaminen on eriteltava tarkkaan. Sovitut mittarit ja
niille asetetut rajat on luonnollisesti maariteltdava. Molempia osapuolia kiinnostaa
myo6s sopimuksen hinta ja se mainitaan sopimuksessa. Osapuolten vastuut ja velvolli-
suudet on kirjoitettu sanatarkasti. Taman lisaksi sopimuksessa on mainittu kdaytannon
asiat, kuten milloin se alkaa ja mista ja milld toimitusehdolla se on hankittavissa.

(Haapio & Rekola 2009, 94.)

Toimittaja maarittaa huoltotoiminnolle kuvauksen. Siind maaritellaan huollon sisalto
ja prosessi, jonka mukaan se toteutetaan kuten kuviossa 16 esitetdan. Sisallossa kay-
daan lapi toiminnon ydin, sen aktivointi, fasiliteetit, hallinto seka toimintojen mah-
dollinen laajentaminen. On tarkeaa myos |0ytaa potentiaaliset asiakkaat ja miettia
miksi ja milloin asiakkaan olisi hankittava palvelu, jotta se hyo6tyisi siita eniten. Toi-

minnolle valitaan oikea ansaintamalli ja maaritelladn missa se tuotetaan ja miten.
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Tarkeaa on myos maaritella tarkkaan asiakkaan velvollisuudet, kuten esimerkiksi
maksuehdot. Molempien osapuolien sopimuksen mukaiset seuraukset maaritelldaan
my0s tdssa kuvauksessa. Mitkd ovat vastuut, jos tietty sovittu asia tapahtuu tai jaa ta-

pahtumatta.

Successful Asset
Business [ THRGUIAINPS Networked Bt
Dwol:pmant s Know|edge
Customer b b h 1L
Value

Kuvio 16. Sopimuksen muotoilun osa-alueita

4.4 Sopimuksen hinnoittelu

Hinnoittelun perustana voi olla erilaisia ansaintamalleja. Asiakas maksaa palvelusta
kdayton mukaan, esimerkiksi asiantuntija kdy tehtaalla ja asiakas maksaa tasta vierai-

lusta aiheutuneet kulut tai tietyn hinnan, joka on maaritelty sopimuksessa.

Asiakas voi myos maksaa mahdollisuudesta kayttaa palvelua. Tall6in he maksavat
esim. kuukausi- tai vuositasolla tietyn kiintedan korvauksen toimittajalle ja asiantuntija
saapuu paikalle tarpeen mukaan. Palvelu voidaan muotoilla myds siten, etta siita ei
perita erillistd korvausta, mutta asiakas on sitoutettu sopimuksella ostamaan, vaikka
varaosat tiettyihin laitteisiin toimittajalta. Tama on aika haasteellinen sopimusmalli,

voi aiheuttaa erimielisyyksia sen vaikean seurattavuuden vuoksi.
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Sopimuksessa voidaan myds sopia niin, ettd asiakas maksaa toimittajalle vasta kun
heidan asiakkaansa on maksanut heille. Tassa tapauksessa toimittaja toimittaa asiak-
kaalle palvelun tai hyodykkeen, jota asiakas puolestaan jalostaa jollain tavalla. Sen
jalkeen he toimittavat eteenpdin omalle asiakkaalleen ja maksavat alkuperaiselle toi-
mittajalle vasta sitten kun heidan asiakkaansa on maksanut heille. Tama vaihtoehto
on hyva asiakkaan kannalta siind mielessa, ettd heidan ei tarvitse sitoa omaa paa-

omaa lainkaan, vaan se tapahtuu toimittajan toimesta.

Hyvin yleinen hinnoittelumalli on tietyn saastétavoitteen saavuttaminen. Asiakkaalle
myydaan esimerkiksi koneen tai laitteen modernisaatio. Kayttokulut ovat olleet en-
nen modernisaatiota tietyn verran ja modernisaation jalkeen sopimuksessa maaritel-
lyn summan verran pienemmat. Asiakas maksaa toimittajalle vasta sitten kun tama

saastotavoite on saavutettu.

Toimittaja voi myyda myds aineetonta hyddyketta, talldin kysymyksessa on yleensa
tieto ja asiantuntemus. Tassa tapauksessa kaytetaan usein kiintedta sopimushintaa ja
toimittajan asiantuntijat ovat asiakkaan vapaassa kaytossa sopimuksessa sovitulla ta-

valla. (Haapio & Rekola 2009, 99.)

Hinta muodostuu monesta eri osatekijastd. Kuvio 17 havainnollistaa asiaa hyvin. Pal-
velun hinnoitteluun vaikuttavia tekijoita on paljon ja toimittajan tulee ottaa ne kaikki
huomioon. Kysynta on yksi tarkeimmista, ellei tarkein, hinnoitteluun vaikuttava asia.
Tuotetta tai palvelua ei kannata ldahtea edes markkinoimaan, mikali sille ei ole kysyn-
taa. Kilpailutilanne on my6s oleellinen seikka. Toimittajan taytyy olla tietoinen kilpai-
lijoistaan ja heidan hintatasostaan. Silla on vaikutusta omaan hinnoitteluun. Toki pal-
velun sisallélla on myds suuri merkitys ja sen vuoksi hintojen vertailu voi olla hanka-
laa. Kuluttajamarkkinoilla vertailu on selkeasti helpompaa kuin yritysmarkkinoilla.
Toimittajalla taytyy olla my06s selked kuva asiakkaidensa profiileista. Profiloinnissa

maaritelladn asiakkaan halu ja kyky maksaa palvelusta.

Palvelun tuottamisessa, aivan kuten tuotteen tuottamisessa, hinnoittelun perustana
ovat kulut ja tarvittavat resurssit. Taman lisaksi mukaan tulee verot yms. lisakulut.
Nama osa-alueet ovat yleensa aika selkeat ja niiden avulla helppo laskea palvelun

tuottamisesta aiheutuvat kulut.
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Hinnoittelua suunniteltaessa on oltava selvilld yrityksen kokonaisstrategia ja hinnoit-
telustrategian tulee tukea sitd. Yrityksen strategiassa on maaritelty pitkaaikaisten
kumppanuussuhteiden luominen. Tassa tapauksessa hinnoittelustrategian tulee olla
maltillinen ja voittoa ei valttamatta tavoitella vield heti ensimmaiselld sopimuskau-
della. Pikavoittoja voidaan hakea, mikali markkinoilla on paljon asiakkaita. Talléin hin-
noittelustrategia voi olla aggressiivinen ja tavoite ei ole saada pitkaaikaista asiakas-

suhdetta. (Haapio & Rekola 2009, 101.)

Intended image
How much customers
are willlng/able to pay

/ Taxes, efc.

M  Frice strategy

THE PRICE OF
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Demand — e—

Competitors' prices Goals of the company

Kuvio 17. Sopimuksen hinnoittelun osatekijoita. (Haapio & Rekola 2009, 101)

Sopimuksen hinnoittelussa tulee ottaa huomioon my®ds se, ettd tehdadanko sopimus
suoraan loppuasiakkaan kanssa vai onko kyseessa globaaleissa yrityksissa paljon teh-
tavaa sisdista kauppaa. Sisdisen kaupan tarkoitus on kuitenkin maksimoida yrityksen
voitto, mahdollistaa emoyrityksen valvonta seka tarjota asiakkaalle paras mahdolli-
nen tuotehallinta tulevaisuudessa. Sisaisen myynnin hinta on valmistuskustannukset
lisattyna yrityksen sisdiselld siirtohintakertoimella. Tuotteet valmistetaan yrityksen
kustannustehokkaimmassa yksikdssa. Asiakashinta maaritelladan emoyksikossa ja sita
tulee kayttaa yrityksen kaikissa yksikoissa. Siirtohintoja voidaan muuttaa riippuen
kohdemaan tulli- ja verotason mukaan ja sen avulla maksimoidaan voitto. Maiden
hallitukset ovatkin puuttumassa tdhan, koska maailmassa on yha enemman globaa-

leja yrityksid, jotka voivat harrastaa tata ”verokikkailua” (Cherunilam 2009, 395-396.)
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4.5 Lainopillinen nakdokulma

IACCM:n (International Association for Contract and Commercial Management) mu-
kaan keskimaarin n. 80 % B2B sopimusten ehdoista eivat kosketa lakia, vaan ovat

enemmankin liiketoiminnallisia ja taloudellisia ehtoja. (Cummins, 2003)

Sopimuksen lainopillinen sisalté astuu kuvaan siind vaiheessa, jos jokin menee vi-
kaan. Kuviossa 18 on eritelty nakyvia ja nakymattomia ehtoja. Riitatilanteessa laki-
miehet toivovat |0ytavansa sopimuksesta huolellisesti muotoillut ehdot, jotka maarit-
televat mitka vastuut ja velvollisuudet kuuluvat sopimukseen ja mitka taas eivat. Nain
ei valitettavasti ole, mikali lakimies katsoo sopimusta ensi kertaa tassa vaiheessa. Sen
jalkeen kuvaan astuvat "nakymattomat ehdot” ja yleiset sadannokset seka asiaankuu-
luvat muut lait. Kardjointiprosessin vaitetaankin olevan paras mahdollinen testi sopi-

mukselle. (Rekola & Haapio 2009, 32)
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SERVICE QUALITY - LIABILITY FOR NON-CONFORMITY
VISIBLE AND INVISIBLE CONTRACT TERMS

Visible Terms: A Invisible Terms: B
1A, Expressly agreed, contractual 1B. Implied, statutory obligations;
obligations; Contractual requirements fequirements based on default rules
3A, Contractual conditions and 38. Implied conditions and limitations, e.g.:
limitation, e.g.: Did the buyer know about the non-
Permitted tolerances conformity?
Force Majeure reasons Im pt-,-d:me'n beyond the supplier's
contro
Hasth yer givel lce .
ina: .c:(t;u:,e ;".\;"1'::0““ R Has the buyer given notice
accordance'w e contract? appropriately andin time?

4A. Contractual duration and expiration 48, Implied duration and expiration
of liability of liability
SA, Contractual remedies: e.g, repair, 5B. Implied remedies: e.g. repalr
rewark, limited damages / LDs or rework, price reduction, full
compensation for loss, or cancellation

t t

A, Contractual conditions and {imitations B. Implied conditions and limitations
inrespect of damages & available in respectof damages & available
remedies remedies

Kuvio 18. Sopimuksen nakyvat ja ndkymattomat ehdot. (Rekola & Haapio 2009, 81)

Sopimuksen toimiessa sita lukevat vain molempien osapuolien kdytannon toimijat —
eivat lakimiehet. Sen vuoksi sopimuksen teksti tulee olla heille ymmarrettavaa, joten
liiketoiminnan nakoékulmasta lakimiehet eivat ole oikeita henkil6ita sopimusten laati-
miseen. Toki heitad on syyta kayttaa apuna, jotta varmistetaan sopimuksen lainvoi-
maisuus, mutta sopimuksen laatiminen tulisi paasaantdisesti tehda sen ymparilla toi-

mivien ihmisten toimesta. Molemminpuolinen ymmartaminen, kuten kuviossa 19 on
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havainnollistettu, johtaa todenndkdisemmin toimivaan sopimukseen ja nédin ollen

valtytaan ikavilta oikeustoimilta. (Rekola & Haapio 2009, 33-34)

| ISTHEREACONTRACT?  jwmmmt hO |
—

¥ES
UNDERSTANDING UNDERSTAMDING
WHAT 15 AGREED WHAT 15 NOT AGREED
Express terms: "visib|e" Implied tarms: “invisible™
CONTRACTUAL LITERACY

Kuvio 19. Sopimuksen lukutaito (Rekola & Haapio 2009, 79)

Palvelutoiminta on erilaista verrattuna hyodykekauppaan. Sen vuoksi sitd saadellaan
eri tavoin eri maissa. Palveluille maarataan erilaisia rajoituksia, veroja, tulleja, tekni-
sia vaatimuksia tai rajoituksia jne. Palveluihin liittyvan henkiloston liikkkumista voi-
daan myos rajoittaa. Palvelun arvoa tai volyymia ei voida valttamatta tietdaa ennen
kuin se on kaytetty ja sen vuoksi tulli- ja maahanmuuttoviranomaiset suhtautuvat sii-
hen eri tavalla kuin hyodykekauppaan. Taman vuoksi palvelun tarjoajan tulee olla sel-
villa ulkomaisten asiakkaidensa paikallisista laeista ja saaddksista. Taman vuoksi glo-
baaleilla yrityksilla on usein paikallisia toimipisteitd eri maanosissa, joissa tyoskente-

lee paikallisia ihmisia. (Cherunilam 2009, 10-11)

4.6 Suorituskykyyn perustuvat sopimukset

Sopimus tehdaan palvelun toimittajan ja asiakkaan vilille. Se maarittaa tavoitearvot
tai -tulokset asiakkaan kunnossapidon hyédyntamisprosessille. Tavoitearvoja ei voida
asettaa koko prosessille, koska se sisaltda niin monta subjektiivista tekijaa. Sopimus
tulee perustua kaytettavyyden maaraan, huollettavuuteen seka luotettavuuteen,
jotka tarvitaan taloudellisten tavoitteiden saavuttamiseen. Sopimuksessa maaritel-
lyilla sanktioilla ja kannustimilla pyritdan pitamaan kunnossapito tietylla tasolla, ku-
ten kuviossa 20 sitd on graafisesti havainnollistettu. Yksinkertaistettuna, huoltotaso-

sopimus maarittaa kunnossapidon maaran ja laatutason, joka on riittava asiakkaalle.
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Pyrkimys on tuottaa nimenomaan riittdva taso ja valttda tarpeetonta ja ennen kaik-
kea kallista ylihuoltamista. Tallaisen sopimuksen johtoajatuksena tulisi olla alilupauk-

set ja ylisuoritukset, ei pdinvastoin. (Rekola & Haapio 2009, 49-50)

—Promise and value-based revenue generation
- Requires and leads to more partnership-like customer relations
— Measurement criteria critical and difficult

S BOKNUS = WALLPE SHARIRG:

ACTUAL SERVICE CUSTOMER ACTS TO KEEF
{HUALITY]) LEWED SERYICE LEVELWITHIN BRACKET
SERVICE
- e il s e i v i s e W TARGET
LEWEL
THLERANCE
SERVICE CORFIGUSATION
A% CORRECTIVE TOOL
WHAT 15 CALISED BY
CUSTOMER ACTHIN, 5 SANCTIONS CUSTOMER _l.:-lHLl_l “""f
WHAT BY SERVICE WA INTERTIONALLY T CUSTOMERS
SUPFLIER'S ACTIONS? CALISE SANCTIONS TO TRIGGER COREFROCESS

CHFFCLLT TR SET
SATISFALTORILY

Kuvio 20. Suorituskykyyn perustuvan sopimuksen periaatteet (Rekola & Haapio 2009,
49)

Sopimuksen epdonnistumiseen johtavat yleensa mittausten heikkous, riittdmattomat
maarittelyt seka lilan monimutkainen sopimusdokumentaatio. Nama ovat konkreetti-
sia kdytannon asioita, jotka voivat aiheuttaa ongelmia. Suurin syy on kuitenkin eitta-
matta sitoutumisen puute. Sopimus ei voi onnistua, mikali molemmat osapuolet ei-
vat ole sitoutuneet siihen. Alla on lueteltu joitakin hankalia asioita, jotka voivat ai-

heuttaa erimielisyyksia niiden tulkinnoissa

e sanktioiden ja bonusten rajat

e kunnossapidon tason mittaus

e merkitsevien mittausten lIoytaminen
e tunnuslukujen (KPI) tason maarittely
e suorituskyvyn valvonta

e raportointi ja dokumentaatio

e tarkat maaritelmat
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e sitoutumisen varmistaminen
IImassa on paljon vaikeita kysymyksia. Mitka ovat kohtuullisia sanktioita tai bonuksia
ja mitka ovat niiden laukaisurajat? Mita tarkoittaa tietty kaytettavyyden taso todelli-
suudessa tarkoittaa? Miten se mitataan ja kuka sen tekee? Tama tekee tasta sopi-
musmallista teknisesti erittdin haastavan. Sopimuksen muotoilulla on erittdin suuri

merkitys.

Sopimuksen pitaa olla kannustin molemmille osapuolille. Téllaisten sopimusten peri-
aatteena on riskin suhde palkintoon. Huonosta suorituksesta seuraa sanktio ja hyvan

suorituksen voitot jaetaan osapuolten kesken ennalta sovitussa suhteessa.

4.7 Sopimusneuvottelut

”Onnistuneiden neuvottelujen lopputulos on alku molempia osapuolia tyydyttéivdlle

liiketoimintasuhteelle” (Rekola & Haapio 2009, 60)

Neuvottelujen lahtékohtana on molempien osapuolien yhteinen halu tehda vaihto-
kauppaa, joka hyddyttaa molempia. Neuvottelut voidaankin maaritella paatoksente-

oksi, joka tapahtuu itsenadisesti molempien osapuolten vuorovaikutuksessa.

Neuvotteluja voidaan lahestya kahdella tyylilla, lahtékohtana on joko ongelman rat-
kaisu tai kilpailu. Ongelman ratkaisu on Iahtékohtana parempi, mikali tavoitteena on
pitempiaikainen sopimus. Neuvotteluissa kaytetdaan yhteistyotaktiikkaa, jossa asioita
pohditaan molempien osapuolien paamaarien nakokulmista. Tiedon siirron tulee olla
vapaata molempiin suuntiin, molemmilla osapuolilla tulee olla aito halu ymmartaa
toistensa tarpeita, pyrkimys minimoida yhteisten ominaisuuksien eroja seka halu I6y-
taa ratkaisuja, jotka tyydyttavat molempia osapuolia. Usko siihen, ettd yhteistyo on
hyodyllista molemmille, luotto toisen ongelmanratkaisukykyyn, usko toisen aseman
arvoon, luottamus, tasmallinen kommunikaatio sekd motivaatio promotoida yhteis-
tyolla saavutettuja win-win tilanteita ovat asioita, jotka tukevat yhteistyota. Talla ta-
voin saavutetaan todennakoisimmin molempia osapuolia tyydyttdva ja tuottava yh-

teistyo.

Neuvottelut hoidetaan yleensa asiakasrajapinnassa toimivien henkildiden toimesta.
Kuviossa 21 on maaritelty tarkemmin naita rajapintoja ja missa vaiheessa neuvotte-

luja kukin osallistuu niihin. Ideaalitilanteessa sopimuksen muotoilu on niin pitkalle
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vietyd, ettd itse neuvotteluissa tarvitsee sopia ainoastaan hinnasta ja joistain opti-
oista. Ndin ei kuitenkaan usein ole paperiteollisuuden alalla, jolla huoltosopimukset
ovat hyvinkin monimuotoisia ja sen vuoksi vaativat nivottelijoilta ammattitaitoa seka
vahvaa tukiverkostoa, joiden avulla ongelmatilanteisiin saadaan molempia osapuolia
tyydyttava seka taloudellisesti ja kdytannossa toteutettavissa oleva ratkaisu. (Rekola

& Haapio 2009, 62-63)

[
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Manufacturing | Business development

| Sales & Markeling
l
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Kuvio 21. Kontaktirajapinnat ja fokusointi sopimuksen eri neuvotteluvaiheissa. (Re-
kola & Haapio 2009, 64)

Globaalissa ymparistossa toimittaessa tulee ottaa huomioon erilaiset kulttuurit. Yksi
sopimusmalli ei kata koko maailmaa. Jo pelkdstaan neuvottelukieli voi aiheuttaa on-

gelman, 16ytyykdé molemmilta osapuolilta riittavan kielitaitoisia neuvottelijoita?

Kulttuurillisia eroja tulee eteen neuvotteluissa. Suomalaisessa kulttuurissa olemme
tottuneet, etta sovituista asioista pidetaan kiinni kaikin mahdollisin keinoin. Esimer-
kiksi maksuehdot ovat pyhia ja sen vuoksi suomalaiset asiakkaat pitdvat kiinni toimit-
tajan maaraamista ehdoista. Ndin ei kuitenkaan ole kaikkialla maailmassa, vaan esi-
merkiksi eteldisessa Euroopassa ne ovat viitteellisia ja asiakas maksaa silloin kun se
heille parhaiten sopii. Lupausten pettaminen on odotettavaa ja se on jopa suotavaa.
Kirjoitettu sopimus voi olla vain yhteistyon raami eika siind maariteltyja yksityiskohtia
noudateta tarkasti. My0s kirjoitetulla ja kirjoittamattomalla sopimuksella voi olla eri-
laiset roolit. Neuvotteluprosessin lopputulos voi olla vain sopimuksen allekirjoittami-
nen, mutta yhteistyon laatu maaraytyy vasta tulevaisuudessa. (Rekola & Haapio

2009, 64)
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5 Tutkimusasetelma

Aihe rajattiin kahteen selkeaan kokonaisuuteen. Huoltosopimusmallien kaytto rajat-
tiin koskemaan sellun kuivatuskoneiden reikdkansia seka paperikoneen huopaimurin
reikdkansia. Naita tuotteita on toimitettu suhteessa eniten ja niissa nahdaan suurin
jalkimarkkinapotentiaali. Huollon kdytannon toimet ovat lahes samat kuin uuden
kannen valmistamisessa, ainoastaan rungon valmistaminen jaa pois ja lisaksi tulee
vanhan pinnan poisto. Toimitusketjussa ja eri tyovaiheissa on kuitenkin tarvetta tar-
kennukselle, jotta toiminta olisi mahdollisimman joustavaa ja kustannustehokasta.
Tuotannon lean-prosessimalleja on myds tarkoitus hydodyntda huoltosopimusten toi-

mintamalleihin.

Kerasin aineistoa kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmilla kayttamalla havainnointia,

keskusteluja, tapaustutkimusta, dokumentteja seka kokemuksia.

Haasteelliseksi taman vaiheen tekee se, etta kvalitatiivisen tutkimuksen tiedon-
keruu-, tutkimus-, ja analyysimenetelmat menevat usein sekaisin. On vaikeaa sanoa,

mika on tiedonkeruuta ja mika taas tutkimusta. (Kananen J., 2008, 86)

Pyrkimyksena oli koodata eli luokitella kirjallista aineistoa mahdollisimman hyvin ja

|oytaa sielta oleelliset asiat. Lisdksi kaytettiin abduktiivista analyysimenetelmaa.

Tyon lopputuloksena oli tarkoitus syntya selkeat huoltosopimusmallit, joita on tut-
kittu eri ldhteista saatujen tietojen avulla ja vertailtu useista eri nakdkulmista. Kay-
tannon toimenpiteet kaydaan lapi tarkasti ja kaikki mahdollinen hukka pyritaan elimi-
noimaan kustakin tyévaiheesta. Ndiden toimenpiteiden jalkeen meilld on vaiheittain

eteneva prosessi, joka noudattaa leanin periaatteita.

Tyo oli laadullinen tutkimus, koska siihen liittyva aineisto on pdaosin tekstitiedostoa.
Aiheesta ei |6ydy maarallista tietoa siind maarin, ettd tutkimusta voitaisiin tehda
kvantitatiivisen tutkimuksen menetelmien avulla. Tarkoitus oli kerata aineistoa erilai-
sista kirjallisista lahteista seka artikkeleista. Olen ollut nykyisessa toimessani yli kuusi
vuotta ja sen aikana olen liikkunut paljon myos asiakasrajapinnassa. Taman vuoksi

minulla on jo paljon tietoa ja kokemusta asiakkaan vaatimuksista liittyen paperiko-
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neen viira- ja puristinosan vedenpoistoon. Kirjallista aineistoa ja kokemustani hyo-
dyntden teen analyysia laadullisen tutkimuksen menetelmien avulla. Kanasen mu-

kaan laadullinen tutkimus maaritelladn seuraavasti:

"Laadullinen tutkimus tarkoittaa mité tahansa tutkimusta, jonka avulla pyritddn ”16y-
déksiin” ilman tilastollisia menetelmid tai muita mdédrdllisié keinoja” (Kananen J.,

2008, 24)

Haastattelin UPM Kaukaalla kunnossapidossa haastatteluhetkellad tydskennellytta
Tero Viinikaista ja kysyin hanelta mitka tekijat vaikuttavat huopaimurin kannen han-
kintapaatokseen. Haastattelussa kaytettiin valmista runkoa, mutta haastateltavalle
annettiin tilaa myos omille kommenteille. Haastattelun tulokset kirjattiin ylos kirjoit-

tamalla.
e Hinta
e Kulutuskestavyys
e Eikuluta huopaa (eteenkin saumahuovat)
e Energiansddsto
e Helppo vaihtaa
e Puhtaana pysyminen
e Huollon helppous
e Ajettavuus
e Palvelut
o Tarkastukset

o Uudelleenpinnoitus

Tekijat eivat valttamatta ole tarkeysjarjestyksessa, mutta eittdmatta hinta on kuiten-
kin maaraavin tekija. Se ohjaa hankintaorganisaatiota tdna paivana todella paljon,
koska se helppo tapa osoittaa syntyneitad sdastoja. Hintoja voidaan vertailla aiempiin

hankintoihin ja sen avulla sdastot saadaan konkretisoitua.



33

Olen keskustellut naista tekijoistd myos yrityksemme sisdlla myyntiorganisaatioiden
ihmisten kanssa ja heiddan havaintonsa ovat hyvin samanlaisia kuin ym. haastatte-
lussa. Vuosien varrella asiakasrajapinnassa liikkuessani ja ihmisten kanssa asiasta kes-

kustellessa nama samat asiat ovat myos tulleet esille.

Ty06ssa tutkittiin erilaisia jo olemassa olevia sopimusmalleja seka niihin liittyvaa teo-
riaa. Sita kerattiin kirjallisuudesta seka artikkeleista. Tarkoituksena oli jalostaa ole-
massa olevaa sopimusmallia tai yhdistella niista selked malli, joka voisi olla pohjana
kaikille sopimuksille. Teoriasta pyrittiin [6ytamaan malleille uusia ulottuvuuksia tai

jopa kokonaan uusi malli.

6 Elementtien huoltosopimusmallit

Olemme pyrkineet luomaan elementeille erilaisia huoltosopimusmalleja. Tarkoitus
on noudattaa mahdollisimman tarkasti ndaiden perusmallien raameja ja valttaa niiden
muuttamista asiakaskohtaisesti. Toki asiakasta kuunnellaan ja pyritaan tayttamaan
heidan toiveet mahdollisuuksien mukaan. Tarkeinta on kuitenkin asiakaslahtoisyys.

Tassa luvussa kdyn lapi tarkemmin perushuoltosopimusmallit

6.1 Huoltosopimus

Asiakkaan kanssa sovitaan tietyt huoltotoimenpiteet tietylle ajanjaksolle. Se voi olla
sidottu esimerkiksi kannen vaihtosykliin. Sovitaan tietty maara kannen vaihtotoita,
uudelleenpinnoituksia seka pinnoitteen tarkastuksia sen koneessa oloaikana. Paket-
tiin voidaan lisata myds varakannen toimitus sekda mahdollisesti muita asiantuntijan
tarkastuksia puristinosalle pinnoitteen tarkastuksien yhteyteen. (Dobrev, Lahtinen &

Luukas, 2011, 22)

Tassa mallissa asiakas saa alennetun hinnan vastaaviin yksittaisiin ostoihin verrat-
tuna. Asiakas sadstaa rahaa paketoinnin ansiosta. Laskutus voidaan sopia joko tietyn
ajanjakson, esim. kvartaaliin tai puolivuosittain tai sitten toimenpidekohtaisesti eli

esim. kannen vaihdon tai tarkastuksen jalkeen. (Dobrev ja muut 2011, 22)

Mondi Swiecien huopaimurin kannen huoltosopimus
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Swiecie on Puolan pohjoisosassa sijaitseva kaupunki ja sielld toimii eteld-afrikkalaisen
Mondi Groupin omistama paperitehdas. Ensimmainen toimitus tapahtui kevaalla
2013. Asiakas tilasi tuolloin PM7:lle kaksi pinnoitettua huopaimurin reikdakantta, pick-
up huovalle seka 1. puristimen alahuovalle. Kansia on seurattu saanndllisten kunto-
tarkastuksien avulla ja viime vuoden loppupuolella he tilasivat uuden kannen pick-
upin huopaimurille. Tata oli suositeltu jo jonkin aikaa, jotta koneessa oleva kansi saa-

taisiin uudelleenpinnoitukseen ajoissa ennen kuin pinnoite kuluu puhki.

Huoltosopimuksesta on keskusteltu asiakkaan kanssa jo pitkan aikaa, mutta nyt sopi-

mus saatiin viimeinkin solmittua. Sopimuksen sisalté on seuraava

e uusi kansi 1. puristimen alahuovalle
e kaksi uudelleenpinnoitusta olemassa oleville kansille
e kolme kuntotarkastuskayntia tehtaalla erikseen sovittuina ajankohtina

e sopimuksen kestoaika nelja vuotta

Laskutus tapahtuu neljannesvuosittain tasaerin paitsi ensimmainen erd, joka on

muita suurempi, koska uusi kansi toimitetaan heti sopimuksen alussa. Tdma on mie-
lestani hyva myyntiargumentti. Asiakas tietaa tarkalleen naiden kansien huoltokulut
seuraavan neljan vuoden ajan, mitdan ylimaaraisia kuluja ei tule. Toimittaja puoles-

taan takaa sen, ettad asiakkaalla on kunnossa olevat kannet sopimuksen ajan.

Sopimukseen sisaltyy pinnoitteen kestoikdtakuu. Uudelleenpinnoitus tehddan ilman
veloitusta, mikali pinnoite kuluu puhki ennen sovittua ajoaikaa. Tama takuuehto on
luonnollisesti taloudellinen riski. Sopimuksen kate pienenee reilusti, mikali kansien
uudelleenpinnoituksia joudutaan tekemaan veloituksetta. Referenssi on jo kuitenkin
olemassa ja sen vuoksi luotetaan, ettd luvattu ajoaika tulee tayteen. Ensimmaisia so-
pimuksia tehtdessa on pakko ottaa hallittuja riskeja, jotta sopimuksia saadaan solmit-
tua. Asiakas maksaa riskinotosta, kun vastuu seurannasta, kunnossapidosta ja mah-

dollisista korjaustoimenpiteista siirtyy toimittajalle.
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6.2 Asiakashyotyyn perustuva malli

Asiakkaalle luvataan tietyt suorituskykytakuut ja laskutus kytketaan niihin. Asiakas
saa tuotteen edullisemmin, mikali sovitut suorituskykymittarit eivat tayty ja toimit-
taja puolestaan saa bonuksen suorituskykymittareiden tayttyessa niiden ylittavalta
osalta. Tama malli tulee olla kytkettyna edellisessa luvussa 5.1 kasiteltyyn huoltosopi-

mukseen. (Dobrev ja muut 2011, 26)

Malli sisdltaa elementin ja sille tietyn maaran ajojaksoja, tarkastuskdynnit seka niiden
perusteella maaritellyt mahdollisesti tarvittavat uudelleenpinnoitukset. Vaihtotyon
valvonta sisaltyy myos sopimukseen. Laskutus tapahtuu vain niilta kuukausilta, jolloin
kansi on ollut koneessa ja summa on sovittu ennakkoon. Sopimus voidaan terminoida
ennenaikaisesti, mutta siita asiakas maksaa tietyn summan kayttamattomien ajojak-

sojen osalta.

Asiakkaan kanssa sovitaan yhteisesti bonusmittarit ja niille tavoitearvot. Niiden tayt-
tyessa toimittaja saa bonuksen ylimenevasta osasta ja puolestaan mittareiden jaa-
dessa tayttymatta toimittaja antaa elementista heille tietyn alennuksen, joka on si-

dottu mittareille sovitun rajan alle jddneeseen osuuteen. (Dobrev ja muut 2011, 27)

Sovitut bonusmittarit tulee olla mitattavissa ja yksiselitteisesti tulkittavissa. Naita voi-
vat olla esim. ratakatkot, energian saasto, huovan vaihtovali, ajonopeus tms. Elemen-
tin vaikutus sovittuihin mittareihin taytyy neuvotella ja neuvottelun tulos tulee olla
ehdottoman yksimielinen. Kuviossa 22 on esitetty yksi malli bonuslaskelmasta. Siina
on maadritelty tavoitearvosta poikkeamalle bonusprosentti. Se voi olla joko positiivi-

nen tai negatiivinen, riippuen poikkeamasta.
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Kuvio 22. Esimerkki bonuslaskelmasta

6.3 Vaihtolaitemalli

Vaihtolaitemallissa asiakkaalla on yleensa useita samanlaisia kansia. Ne on toimitettu
koneen kokonaistoimituksessa ja yleensa myds esim. yksi varakansi. Varakansi laite-
taan koneeseen ja koneesta pois tullut kansi lahetetdaan ennalta sovittuun toimittajan
yksikkoon. Taalta lahetetadn valittomasti uudelleenpinnoitettu kansi asiakkaalle ja se
jaa heille varastoon odottamaan seuraavan kannen vaihtoa. Vaihtolaitekierto opti-
moidaan yhteisty6ssa asiakkaan kanssa, jotta jokaiselle kannelle saavutetaan opti-
maalinen ajoaika. Tahan tarvitaan kayttokokemuksia ja ennen kaikkea tarkastusten

kautta tulevaa tietoa ajoajoista.

Asiakkaan ei tarvitse sitoa padomaa useaan varakanteen, koska toimittaja omistaa
varastossaan olevat kannet. Asiakkaalle riittda yksi varakansi joka asennetaan aina
huoltoon lahetettavan kannen tilalle. Uusi kunnostettu kansi saapuu pian ja nain ol-

len koneen kaynti ndiden varaosien osalta on varmistettu. (Dobrev ja muut 2011, 31)

Asiakkaan tulee sitoutua pitempiaikaiseen vaihtolaitesopimukseen, yleensa 3-5
vuotta on sopiva aika. Tahdan sopimukseen voidaan sisallyttdaa myds muissa malleissa
olevia toimia, kuten asiakkaan luona tehtavat kannen kuntotarkastukset, vaihtosyklin
suunnittelu seka vaihtotyon tekija. Toimittaja pyrkii saamaan myos vaihtotyon itsel-
leen, mutta usein asiakas luottaa omaan kunnossapito-organisaatioonsa tai ostaa sen

joltain pienemmalta ja yleensa halvemmalta toimijalta. (Dobrev ja muut 2011, 32)
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Sopimuksen tekemiseen liittyy useita sidosryhmia. Kuviossa 23 on piirretty palapeli,

jossa on madritelty sopimuksen eri osa-alueet. Naiden osa-alueiden sisalla on paljon

eri toimintoja ja toimijoita.

TECHNICAL
&
CONTEXTUAL

L § 2

SERVICE
&

C) CONTRACT DESIGN

PERFORMANCE
&
DELIVERY

BUSINESS
&
FINANCIAL

LEGAL
&
RISK MANAGEMENT

Kuvio 23. Sopimuspalapeli (Rekola & Haapio 2009, 73)

7.1 Asiakas

Taytyy muistaa, ettd asiakkaita eivat ole ainoastaan tuotteita ostava taho. Tyontekijat

seka kaikki sopimuksen muotoiluun ja toteuttamiseen osallistuvat tahot ovat myos

asiakkaita. Myos heiddn perheensa seka yrityksen osakkeiden omistajat. (Gerson

1998, 39)

7.2 Ulkoinen

Ulkoisella asiakkaalla tarkoitetaan yrityksen ulkopuolista tahoa. Tama taho on

yleensd yrityksen ulkopuolella ja toimittaja palvelee pdaasiassa sellun, kartongin seka

paperin valmistajia.
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7.3 Sisdinen

Myyija ja ostaja saattavat olla liiaksi sama taho. Tall6in puhutaan yleensa sisai-

sestd kaupasta. Tallaisessa kaupassa voi olla ostajana myyjaosapuolta lahellad oleva
henkild, esimerkiksi myyjayhtion yhtiomies, osakkeenomistaja tai hallituksen jasen
taikka naiden ldhisukulainen. Sisdinen kauppa ei yksityisoikeudellisesti eroa riippu-
mattoman kolmannen kanssa tehdysta kaupasta, mutta verotuksen kannalta siihen

voi liittyd huomioon otettavia lisdndkokohtia. (Immonen, R., 2015, 102)

Monissa yrityksissa on useita sisdisid tahoja esim. uusien koneiden, pienuusintojen
myyntia tai vaikkapa varaosien myyntia. Tassa tapauksessa toimitaan sisdisen kaupan

saannoilla ja sisdinen asiakas hoitaa kaikki kontaktit ulkoiseen asiakkaaseen.

Sisdisessa ulkomaan myynnissa tulee eteen myods valuuttakysymykset. Sisdisen kau-
pan saantdjen mukaan valuuttariskin kantaa aina isompi yksikko. Tama tarkoittaa
kdytannossa sitd, ettd kauppa tehdaan kohdemaan valuutassa. Taman vuoksi pankin
kanssa tehddan sopimus, joka takaa toimittajalle tietyn rahamaaran joka tapauksessa
valuuttakurssista huolimatta. Taman sopimuksen tekee talousosasto, mutta se tulee
ottaa huomioon jo sopimuksen tekovaiheessa. Myyjan tulee ottaa yhteytta talous-
osastoon ennen sopimuksen tekoa, jotta han tietdad minkalaiseen sopimuksen
saamme pankin kanssa kohdemaan valuutassa. (Sisdisen kaupan ohjeet, sisdinen tie-

tokanta)

7.4 Myynti

Yrityksen myyntifunktio on erittdin tarkedssa roolissa ei pelkdstaan sopimusten sol-
mimisessa vaan my0s niiden kehittamisessa. He ovat muiden sidosryhmien kontakti-
pinta asiakkaaseen. Heiddn kauttaan on mahdollisuus saada uusia innovaatioita,
jotka pitaa valittaa sopimusten sisallon kehittajille. Myyntiprosessin tulee saattaa yh-
teen kaikki palvelun tarjoajan sopimukseen liittyvat sisdiset erikoisosaajat kuten laki-

miehet, markkinoinnin, tuotekehityksen, suunnittelun seka tuotannon.
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7.5 Yritykselta yritykselle myynti

B2B myynti keskittyy enemman lisdarvon tuottamiseen, se on paatoksenteon ajava
voima. Lisdarvo voi tarkoittaa monia eri asioita. Ensimmaisena tulee mieleen luonnol-
lisesti hinta, mutta se voi olla muutakin kuten esimerkiksi suorituskyky, sopii asiak-
kaan omien asiakkaiden kohderyhmaan, joustavuus ja yhteensopivuus nykyisen tuo-

tantolaitteiston kanssa tms. (Schwartzman & Gillin, 2010. 6)

B2B myynnissa ostopaatoksen tekee yleensa ryhma ihmisia, ei yksi ihminen kuten ku-
luttajakaupassa. Tama tekee myynnista huomattavasti haasteellisempaa, koska ryh-
man jokaisella jasenelld on omat ja usein erilaiset intressit. Ostopaallikké miettii os-
topaatosta varmasti eri nakokulmasta kuin esimerkiksi tuotantopaallikko. Ostopaa-
toksen tekemiseen osallistuvien ihmisten maara on havainnollistettu kuviossa 24.
Maara kasvaa suhteessa hankinnan rahalliseen arvoon. (Schwartzman & Gillin 2010,

6)
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Kuvio 24. Ostopaatokseen osallistuvien ihmisten maara (Schwartzman & Gillin 2010,
6)

7.6 Ulkomaan myynti

Moni yritys on globaali ja silld on myyntiverkosto, joka kattaa koko maailman. Tama
on erittain tarkea verkosto. Se muodostaa organisaation jolla on paikallista osaamista

ja kulttuurin tuntemusta. Valmetilla myyntipisteitd on yhteensa 86 kappaletta.
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Yhteistyo paikallisten myyntipisteiden kanssa on suuressa roolissa. Paasdantoisesti
he hoitavat asiakaskontaktit, mutta tarpeen mukaan osallistujia tulee myds muista

yksikoista asiakkaan luona kaytaviin neuvotteluihin.

Latinalainen Amerikka on yksi haastavimmista, jos ei haastavin alue kansainvaliselle
kaupankadynnille. Haasteelliseksi sen tekee jatkuvasti muuttuva kaupallinen lainsaa-
danto. Taman vuoksi esimerkiksi pitkan tahtaimen suunnitelmia ja sopimuksia on to-

della vaikea tehda. (Tuller, L.W., 2008, 86)
7.7 Kotimaan myynti

Talla osa-alueella on paljon eri tahoja, jotka myyvat tuotteita ja ratkaisuja koti-
maassa. Taman funktion kanssa on luonnollisesti helpompi toimia kuin ulkomaisten
myyntiorganisaatioiden kanssa jo pelkastaan sijainnin vuoksi. Taman lisaksi jadvat
pois myos valuuttariskit seka kulttuurilliset erot. Kotimaan myynti on erittdin tarke-
dssa roolissa eteenkin, kun markkinoidaan uutta tuotetta tai konseptia. On tarkeaa
saada referenssi ensin kotimaasta, koska sitd on helpompi hoitaa ja seurata kuin ul-
komaista. Sen jalkeen, kun tuotteelle on saatu riittavasti hyvia referensseja, sita voi-

daan lahtea markkinoimaan myds ulkomaille.

7.8 Toimitusketju

Toimitusketjulla tarkoitetaan useiden toimintojen joukkoa ja siihen liittyy oleellisesti
logistiikka sen kaikissa muodoissa, kuten kuviossa 25 naytetaan. Toimitusketju sisal-
taa logistisia virtoja, joita ovat materiaalivirrat, informaatiovirrat seka rahavirrat. Vir-
tojen kulku ei ole yksiselitteista, koska esimerkiksi tieto- ja rahavirrat kulkevat moniin
suuntiin eri tahojenvililla. Logistiikan ydinprosessit kasittavat tilausprosessin, varas-
tonhallinnanprosessit ja rahdin kuljetukset. Hankintatoimi sisdltda monia osaproses-

seja ja informaatiovirtoja. (Laakkonen 2015, 14)
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Kuvio 25. Logistiikan rajapintoja (Rushton & Walker 2007, 107)

Vientilahetykseen liittyy monta kaupallista ja ennalta sdddeltya kasittelya. Tama tar-
koittaa huomattavaa maaraa dokumentteja. Ne eivat liity pelkastaan vientiin, vaan
esimerkiksi voidaan tarvita valmisteveroselvitys, ulkomaan valuuttaselvitys etc. (Che-

runilam 2009, 494)

7.9 Alihankinta

Tarvittavan osaamisen ei tarvitse aina l6ytya yrityksen sisaltd. Suomessa on laaja ali-
hankintaverkosto teollisuuden alalla. Mennaan ajassa parikymmenta vuotta taakse
pdin, jolloin alihankinta oli pdivan sana. Se oli jossain maarin jopa yrityksen johdon
osaamisen mittari. Kuinka paljon tuotannosta voidaan ostaa ulkoa ja kuinka paljon

tyosta on kannattavaa pitaa itsella.

Syitd on monia, jotka johtavat siihen, etta tietty tyo tai tyovaihe paatetaan ostaa ali-
hankkijalta. Syyna voi olla riittdvan valmistusteknologian puute tai kyvyttomyys toi-
mittaa tuotetta vaadittuun toimituspdivaan mennessa. Tuotannon uudelleenorgani-
soinnilla pyritdan parantamaan kilpailukykya ja pienentamaan tuotantokustannuksia.

Lopputuloksena halutaan saada pienemmat toiminnan kulut, paremmat valmiudet
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vastata kysyntdhuippuihin, pddomakulujen lykkdaminen tai jopa kokonaan niilta valt-
tyminen esim. koneinvestoinnin muodossa seka pienentyneet varastot. (Khatad, Del-

lagi & Rezg 2014, 73)

7.10 Valmistus

Teollinen valmistus on kaynyt lapi suuria muutoksia viime vuosikymmenien aikana.
Tama on aiheuttanut muutoksen siind, miten valmistus mielletdan ja kuinka sita to-
teutetaan. Kaksi merkittavintd muutosta ovat monimutkaistuminen seka epavarmuu-
den nousu. Kumpaakaan tekijaa ei voida vahentaa tai jattaa kokonaan huomioimatta.
Taman vuoksi valmistuksen vaiheet ja menetelmat ovat joutuneet dynamisoitumaan
vaatimusten kasvun mukana. Yritysten globalisoituminen on laajentanut valmistuk-
sen rajoja. Tuotteiden elinkaaren ja toimitusajan raju lyhentyminen ovat johtaneet
varastojen minimoimiseen. Sen seurauksena on tullut tarve [6ytaa riippumattomuu-
den hallintaa alitoimintojen kautta, kuten esim. alihankinta. Valmistuksen osuus on
myos laajentunut pelkdan hyodykkeen toimittamisesta asiakkaalle myds lisdarvon
tuottamiseen esim. huollon ja tietotaidon muodossa. (Bennett, Gregory & Fleury

2007, 934)
Yritykset voidaan jakaa kolmeen ryhmaan niiden valmistusstrategian mukaan

e tiettyyn osaamiseen fokusoitunut

e verkostoitumiseen keskittynyt, joka koordinoi ja kehittda useiden eri yritysten
yhteista toimintaa

e integroiva, hankkii ja yhdistaa toisten valmistamia tuotteita omaan tuottee-
seensa

(Bennett ym. 2007, 936)

8 Huollon sisalto

Tassa luvussa kaydaan lapi kaikki kannen huoltoon liittyvat operatiiviset toiminnot
seka pinnoitusverstaalla etta alihankinnassa tehtavat. Joka vaihe dokumentoidaan
ennalta sovitulla tavalla. Naitd ovat mm. erilliset tarkastuspoytékirjat valokuvaami-

nen jne.
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Lédhetyksen saapuessa verstaalle on ensimmaisend tarkastettava, etta pakkauslaa-
tikko on kunnossa ja ettei siina ole mitdan kuljetusvaurioita. Sen jalkeen laatikko voi-
daan avata. Laatikon sisaltd kaydaan lapi ja kaikki kirjataan tarkasti ylos. Laatikko sai-
lytetadan, mikali se on kayttokelpoinen. Uusi laatikko tilataan, mikali kantta ei voida

enaa lahettaa siihen pakattuna takaisin asiakkaalle.

Kannen tarkastamista varten tulee olla oikeanlaiset tytkalut kuten tilat, nostovali-
neet, tasot yms. Esimerkiksi suurimmat sellukoneen kannet ovat yli 11 metria pitkia
ja lahes 1,5 metria leveita. Ne vaativat erityiset nostovalineet seka kasittelytelineet,

jotta tarkastus voidaan toteuttaa kaikilta osin riittavalla tarkkuudella ja turvallisesti.

Ensimmainen vaihe on kannen visuaalinen tarkastus. Erityinen huomio kohdistuu
luonnollisesti pinnoitteeseen ja sen kuntoon. Pinnoitteen kuluminen puhki ajon ai-
kana on erittdin huono asia. Tall6in viira tai huopa paasee kosketuksiin rungon teras-
rakenteeseen ja sen kuluminen on huomattavasti nopeampaa kuin pinnoitteen.

Nama mahdolliset vauriokohdat tutkitaan ja niiden syvyys mitataan tarkkaan.

Pinnoitteen ja muun visuaalisen tarkastuksen jalkeen kansi pestdan ja visuaalinen tar-
kastelu jatkuu. Nyt kansi tarkastetaan kokonaan joka puolelta. Erityista huomiota
kiinnitetdaan myos kannen alapintaan. Sellukoneen reikdkansissa on havaittu korroo-
siota juurikin kannen alapinnalla. Taman jalkeen kannesta irrotetaan kaikki mahdolli-
set osat, tarkastetaan, merkataan ja varastoidaan projektikohtaiseen laatikkoon. Uu-
det osat laitetaan tilaukseen, mikali vanhat eivat ole kayttokelpoisia. Kannessa olevat

tunnistenumerot kirjataan ylos.

Tarkastuksesta laaditaan erillinen poytakirja, johon kaikki havainnot kirjataan. Naiden
havaintojen pohjalta tehdaan korjaussuunnitelma tai mahdollisesti jopa kannen ro-
mutuspadatos, mikali korjaaminen ei ole taloudellisesti enda kannattavaa. Kannesta
pyritddn saamaan mahdollisimman paljon tietoa asiakkaalta jo ennen kannen ldhet-
tamista huoltoon, jotta voidaan tehda alustava korjaussuunnitelma jo ennen kuin
kansi saapuu verstaalle. Taman tulotarkastuksen jalkeen suunnitelmaa tarkennetaan

tarpeen mukaan.

Pinnoitteen poisto tapahtuu alihankkijan toimesta. Menetelma perustuu korkeapai-
nevesisuihkun ja rakeisen alumiinioksidin yhteisvaikutukseen. Menetelma on kehi-

tetty tuotekehitysosaston ja alihankkijan yhteistydéna. Menetelma on suojattu ns.
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herrasmiessopimuksella eli alihankkija ei myy tdta palvelua muille tahoille ilman toi-

mittajan suostumusta.

Pinnoitteen poiston jalkeen kansi on periaatteessa valmis uudelleenpinnoitukseen,
mutta valitettavasti ndin ei aina ole. Kannelle joudutaan tekemaan viela jotain alla
mainittuja toimenpiteitd tarpeen mukaan, jotta pinnan laatu on riittavan hyva uuden

pinnoitteen pohjaksi.

Pinta-alaltaan pienet ja syvyydeltdan matalat vauriokohdat voidaan tayttaa metalli-
ruiskutuksella. Liekkiruiskulla pintaan “ammutaan” sulaa metallia. Metallia ruiskute-
taan sen verran, etta sita kertyy hieman yli pinnan oikean tason. Sen jalkeen ruisku-

tettu kohta hiotaan oikean pinnan tasoon joko manuaali- tai tyostokoneella

Kannen pintaa voidaan joutua koneistamaan, mikali pinnoite on paassyt kulumaan
puhki ja sen vuoksi kannen rungon materiaali on myds paassyt kulumaan. Talldin
kannen pohjaan kiinnitetdan tarvittava maara sopivan vahvuisia korotuspaloja ja sen
jalkeen kannen pintaa koneistetaan korotuspalojen korkoa vastaava maara, jotta
kansi on jdlleen oikeassa korkeusmitassaan. Korotuspalojen vahvuus maaraytyy kan-
nen pinnassa olevien kulumien syvyyden mukaan. Tdman toimenpiteen jalkeen kan-
nen pinta on jalleen suora ja korkeus oikeassa mitassaan. Tama kaikki luonnollisesti
maksaa ja sen vuoksi tahan korjaustapaan turvaudutaan ainoastaan, mikali muuta
keinoa ei ole. Taman vuoksi on erittdin tarkeaa, etta kannen pinnoite ei paase kulu-

maan puhki. Silloin talta kalliilta ja aikaa vievalta korjaukselta valtytaan.

Pinnoite on joskus, eteenkin sellukoneen kansissa, jo osittain irronnut kannen rungon
ja pinnoitteen valiin padsseen kosteuden aiheuttaman korroosion vuoksi. Tassa ta-
pauksessa pinnapoistossa jo irti olevan ja taysin kiinni olevan pinnoitteen rajapintaan
muodostuu jalki, joka jaa nakyviin. Tama rajapinta tulee nakymaan myds pinnoite-
tussa pinnassa, koska pinnoite ei tayta mitdan, vaan se kopioi taysin pinnoitettavan

pinnan muodon.

Kannen pinta voidaan hioa, jolloin pinnan laatu paranee ja nakyvat rajapinnat havia-
vat. Menetelma ei poista pinnasta kuitenkaan niin paljon materiaalia, ettd kannen
korkeus muuttuisi niin paljon, jotta kantta tulisi korottaa. Kannen korkeusmitta pysyy
maaritellyssa toleranssissa. Hiontaprosessia on kehitetty yhteistydssa alihankkijan

kanssa. Siind on erittdin tarkeaa tietda oikeat hiontanauhat sekd ajoparametrit. Levyn
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pinta lampenee hionnassa ja se saattaa aiheuttaa runkoon muodonmuutoksia. Ta-

man vuoksi hiontaa testattiin huolellisesti, jotta oikeat parametrit saatiin maariteltya.

Kansien oionta voidaan toteuttaa mekaanisesti tai ammon avulla. Mekaanisessa oi-
onnassa kaytetaan hydraulisia tunkkeja. Kansi asetetaan tasolle ja sita tuetaan oi-
keista kohdista. Sen jalkeen hydraulisella tunkilla painetaan oikeasta kohdasta riitta-

vasti yli, jotta kansi saadaan oikaistua suoraksi.

Oikominen lampo6a hyvaksi kayttaen vaatii suurta kokemusta ja ammattitaitoa. Tata
taitoa ei voi oppia koulussa, se opitaan vuosien varrella tyékokemuksen kautta. Vali-
tettavasti tama nayttaa olevan jossain maarin “katoavaa kansanperinnetta”, pitkan
tyouran lapikdyneiden ammattilaisten elakoityessa taitoa poistuu tyomarkkinoilta.
Kyseinen tyo ei valttamatta kiinnosta nuorempia tyontekijéita ja ndin ollen uusia am-
mattilaisia tdlle saralle ei tule. Sellukoneen kansia joudutaan yleensa oikomaan ko-
neistuksen jalkeen. Onneksi tata taitoa l6ytyy viela ainakin toistaiseksi alihankkijoil-

tamme.

Kansi tarkastetaan vield ennen pinnoitusta, pinnanlaatu ja suoruus todetaan mittaa-
malla. Sen jalkeen kansi pestaan ja hiekkapuhalletaan ennen kuin se kiinnitetaan pin-
noituskopin tyo tasoon. Kannessa voi olla pintoja, joille pinnoitetta ei saa tulla, joten

ne suojataan ennen pinnoituksen aloitusta.

Pinnoituksen aikana seurataan kannen lampétilaa seka pinnoitteen paksuuden kasva-
mista. Lampotila ei saa nousta niin korkeaksi, ettd kannessa voisi tapahtua pysyvia
muodonmuutoksia. Sen annetaan jaahtya tarpeen mukaan. Pinnoitukseen liittyy pal-
jon erilaisia parametreja. Niiden avulla pinnoitteen laatu saadaan hyvaksi. Prosessi

on erittdin herkka ja mahdolliset muutokset parametreissa nakyvat heti laadussa.

Pinnoituksen jalkeen pinnoite tiivistetdaan, koska keraami on huokoinen aine. Talla es-
tetddn paperikoneen prosessiveden padsy pinnoitteen ja rungon perusaineen valiin.
Pintaan applikoidaan manuaalisesti erityinen tiivistysaine, joka kovetetaan sen jal-

keen uunissa.

Tiivistyksen jalkeen kansi on valmis hiontaan ja se tapahtuu karahiomakoneella. Ky-
seessa on hiomakone ja se liikkuu edestakaisin johteiden varassa hiottavan kappa-

leen pysyessa paikoillaan. Pyorivaan hioma-alustaan kiinnitetdan timanttihiomalaikka
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ja kone ohjelmoidaan hiontaa varten. Operaattori seuraa hiontaa ja sen edistymista
koko ajan. Mittauksia tehdaan saanndllisin valiajoin. Mitattavia asioita ovat pinnan
paksuus ja karheus. Pinnanlaatu tulee olla tietyssa toleranssissa, eteenkin pinnan kar-
heus. Sita ei saa kuitenkaan tehda pinnoitteen paksuuden kustannuksella. Hionnan
jalkeen kanteen asennetaan siina tullessa olleet osat takaisin paikoilleen. Niiden so-

vitukset tarkastetaan ja sdddetdan tarvittaessa

Tassa vaiheessa kdydaan lapi, etta kaikki sovitut toimenpiteet on tehty ja kannessa
on samat osat kiinni kuin tullessa. Tarkeaa on myds tarkastaa tunnistenumero vield
kertaalleen ja varmistaa, etta se vastaa tuontipapereissa olevaa tunnistetta. Nain val-
tytaan tulliepaselvyyksilta, jos kansi on tullut EU:n ulkopuolelta. Myos kaikki poytakir-
jat tulee tarkistaa, etta niissa maaritetyt mittaukset ja tarkastukset on tehty. Kansi
vielad valokuvataan ennen pakkausta. Sen jdlkeen se pakataan laatikkoon lahetysta

varten.

Pakkauksen jalkeen kolli mitataan ja punnitaan. Tiedot ilmoitetaan vientihuolintaan
ja he tekevat tarvittavat huolintadokumentit. Heilta tulee myds kolliin kiinnitettavat
pakkalistat seka osoitelaput. Ne kiinnitetdaan laatikkoon ja sen jalkeen se toimitetaan

ldhettdmoon odottamaan noutoa.

9 Tutkimustulokset

Huoltosopimusmalli on paras tamanhetkisista malleista, mutta sekdan ei ole sovellet-
tavissa sellaisenaan kaikille asiakkaille eika kaikille kansityypeille. Se toimii paremmin
sellunkuivatuskoneen kansille kuin huopaimurinkansille, koska sellunkuivatuskonei-
den seisokkisykli on erilainen paperikoneeseen verrattuna. Sellukoneilla on véhem-
man lyhyita huoltoseisokkeja. Sen sijaan sielld on yleensa yksi pitempi seisokki kerran
vuodessa, jolloin tehd&dan paljon huoltotditd koneen joka osa-alueella ja sen vuoksi
huoltosopimus on helpompi suunnitella. Paperikoneen ennakoidut ja ennakoimatto-
mat seisokit tuovat paljon muuttujia sopimuksen suunnitteluun. Sellukoneen kansien
pinnoitteen kuluminen ei ole laheskaan niin suurta kuin huopaimurin kansissa. Sellun

valmistusprosessi on sen sijaan huomattavasti haastavampi olosuhteiden osalta kuin
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paperinvalmistus. Prosessiolosuhteet aiheuttavat levyihin korroosiota, eteenkin le-
vyn pinnoittamattomalta puolelta. Pinnoite irtoaa pinnasta, kun prosessivesi paasee
ajan myota pinnoitteen ja kannen perusaineen valiin. Se on muodostunut suurem-
maksi ongelmaksi kuin itse pinnoitteen kuluminen. Nadiden seikkojen vuoksi selluko-
neen kansien huoltosopimuksen sisalto ei voi olla samanlainen kuin huopaimurin

kansien.

Kaikki asiakkaat eivat halua kokonaisvaltaista sopimusta, vaan heille riittaa pelkka
kansi sellaisenaan ja he hoitavat itse sen huoltamisen ja tarkastamisen. Tassa vai-
heessa tulee esiin my0s erilaiset asiakaskohtaiset kunnossapitostrategiat. Yksi asiakas
on panostanut omaan kunnossapitoon ja he haluavat tehda tietyt kunnossapitotyo6t
itse ja ostavat ulkopuolelta saastelidasti. Toinen asiakas voi puolestaan ostaa ulko-
puolelta enemman, heidan kunnossapitostrategiansa mukaan oma organisaatio hoi-
taa vain valttamattomat kunnossapitotyot ja kaikki muu ostetaan ulkoa. Asiakas on
myos voinut ulkoistaa kunnossapidon kokonaan ja tall6in kannen huoltopalvelun toi-
mittajan asiakas onkin jokin kunnossapitoyhtio eika paperinvalmistaja. Tama tilanne
on esimerkiksi joillakin Stora Enson tehtailla, sielld kunnossapidon hoitaa Efora Oy.
Tassa tapauksessa asiakkaalla on luonnollisesti erilaiset intressit. Kunnossapitoyhtio
pyrkii tuottamaan palvelun omalle asiakkaalleen (paperinvalmistaja) heidan valisen
sopimuksen mukaan mahdollisimman edullisesti. He eivat valttamatta ajattele asiaa

paperinvalmistusprosessin ndakokulmasta samalla tavalla kuin paperinvalmistaja.

Mondi Swiecien sopimus on iso askel sopimuspohjaisessa toiminnassa. Hyvia puolia
asiakkaan nakdkulmasta on kokonaisvaltainen vastuun siirtyminen toimittajalle. Ha-
nelld on taysi vastuu kannen kunnosta ja sen huoltamisesta. Toinen positiivinen asia
on kunnossapitokulujen budjetointia helpottava tasaeralaskutus sopimuksen ajan.
Taman lisdksi sopimuksessa on suorituskykytakuu eli kannelle luvataan tietty kesto
ikd ja mikali se ei toteudu, kansi uudelleen pinnoitetaan ilman kuluja. Negatiivinen
asia asiakkaan nakokulmasta tassa on kuitenkin se, ettd han on sidottu kayttamaan
kantta sopimuksen ajan ja ndin ollen on sidottu yhteen toimittajaan. Toimittajan
kannalta tdma malli ei ole hyva, koska se sisaltda taloudellisia riskeja, mutta kuten jo
aiemmin todettiin, ensimmaisia sopimuksia solmittaessa niitd joudutaan ottamaan.

Kannen kulutuskestavyyteen vaikuttaa moni asia. Koneen nopeus, mita nopeampi
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kone sitd enemman kulumista tapahtuu. Valmistettavan paperin laatu, hienopape-
rissa on enemman kuluttavia tayteaineita kuin esimerkiksi kartongissa. Massan alku-
pera, kierratyspaperista valmistettu massa sisdlta enemman kuluttavia epapuhtauk-
sia kuin puukuidusta valmistettu ns. neitseellinen massa. Huopaimureissa kaytettava
alipaine, suuri alipaine imee huopaa voimakkaammin kantta vasten ja nain ollen ai-
heuttaa nopeampaa kulumista. Toimittajan ndakdkulmasta katsottuna sopimukseen
sisaltyvien tarkastusten osuus on myds merkittava. Kustannusmielessa on taysin eri
asia kayda tarkastamassa esimerkiksi isoja sellukoneen kansia Indonesiassa kuin pie-
nia huopaimurin kansia Imatralla. Tassakin siis tarvitaan sopimuksen raatalointia ja

sen vuoksi tata sopimusta ei voida kopioida sellaisenaan toiselle asiakkaalle.

YIlda mainittujen seka asiakkaan etta toimittajan nakokulmasta katsottujen seikkojen
vuoksi huoltosopimusmallia ei voida soveltaa samoilla ehdoilla kaikille asiakkaille,
riippumatta siitda onko asiakas paperin- vai sellunvalmistaja. Malli vaatii aina asiakas-

ja kansikohtaisen raataloinnin.

Asiakashyotyyn perustuva malli on haastava. Asiakkaan nakékulmasta saavuttamatta
jaanyt hyoty poikii taloudellista sadstoa, mutta ylitetty hyoty puolestaan taloudellista
menetystd. Tama ei ole mielestani looginen ajatusmalli. Asiakkaan ja toimittajan yh-
teinen tavoite on kuitenkin asiakkaan prosessin parantaminen jossain mielessa, on se
sitten tuottavuus tai saastd. Sen saavuttaminen ei ole mielekasta, mikali toinen osa-
puoli joutuu siina tapauksessa karsimaan. Jossain tapauksessa tama ajatusmalli voi
toimia, mikali asiakaan saama hyoty suorituskyvyn ylittdmisesta on niin suuri, etta
sitd voi jakaa. Tama ajatusmallin soveltaminen sopimuksessa vaatii todella paljon

harkintaa.

Hyodyn mittaaminen on myos erittdin haastavaa puolin ja toisin. Sovitut mittarit tay-
tyy olla selkeasti ja yksiselitteisesti mitattavissa. Nykytilanteen kartoitus ja tavoittei-
den asettaminen ovat my0s erittdin tarkedssa roolissa. Tama ajatusmalli vaatii erit-
tdin avointa ja laheista asiakassuhdetta, muutoin toteuttaminen voi aiheuttaa suuria

erimielisyyksid sopimuksen aikana.

Asiakkailla on erilaisia intresseja hyodyn suhteen. Yksi asiakas haluaa lisdd huopave-
denpoistoa, toinen puolestaan haluaa saastda energiaa pudottamalla huopaimurei-

den alipainentasoja, kolmas taas haluaa pidentda huovanvaihtovalia. Kaikki ndma
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ovat mitattavissa, mutta mitattavuus ja nykytilanteen kartoitus ei ole koskaan yksi-

selitteista.

Taman vuoksi asiakashyodtyyn perustuva malli vaatii viela enemman asiakas- ja kansi-
kohtaista raatalointia kuin aiemmin kasitelty huoltosopimusmalli. Malli on muutoin-
kin erittdin haastava toteuttaa, joten sita ei kannata ldhtea tarjoamaan ensimmai-

sena vaihtoehtona.

Vaihtolaitemallissa asiakkaan nakdkulmasta positiivista on se, etta heidan ei tarvitse
sitoa padomaa varaosiin, vaan toimittaja omistaa vaihtolaitteen. Tassa mallissa asiak-
kaalla tulee olla useita samanlaisia laitteita, jotta hyoty olisi merkittava. Siina tapauk-
sessa asiakkaalle riittaa yksi vaihtolaite, joka voidaan asentaa useaan eri kohteeseen.
Asiakas on myos tassa mallissa sidottu yhteen toimittajaan ja se ei valttamatta ole
hyva asia asiakkaan nakékulmasta katsottuna. Ongelmana tdman mallin soveltami-
sessa esimerkiksi sellukoneen reikakansiin on huoltoseisokkien pitka aikavali. Kansia
vaihdetaan tuolloin yleensa useita eika pelkastaan vain yhta. Taman vuoksi asiak-
kaalla tulee olla joka tapauksessa useita varaosia ja ndin ollen vaihtolaiteperiaate ei
ole toimiva. Huopaimurin kansien osalta ongelmaksi muodostuu niiden keskindinen
erilaisuus. Kannessa olevien reikien maara vaihtelee kannen position mukaan ja sen
vuoksi niitd ei voi asentaa minne tahansa. Taman lisdksi kannen kiinnitystapa vaihte-
lee imurin mallin mukaan. Eteenkin vanhemmissa paperikoneissa on vuosien varrella
voitu vaihtaa huopaimureita uusiin ja ne eivat ole valttamatta enaa keskenaan sa-
manlaisia. Asennustapa vaikuttaa myds kiinnitystapaan. Esimerkiksi ylahuopapositi-
ossa on yleensa hyvin tilaa ja silloin kansi saadaan yleensa tyonnettya paikoilleen
imurin paadysta. Kannen kiinnitys suunnitellaan sen mukaan. Alahuopapositiossa on
yleensa huomattavasti ahtaampaa, paperikoneen kellarissa kulkee paljon putkistoja
yms. rakenteita, jotka vaikeuttavat kannen asennusta. Tallgin sita ei valttamatta
voida asentaa samalla tavalla kuten yldhuopapositiossa ja sen vuoksi kiinnitystapa
joudutaan suunnittelemaan erilaiseksi. Taman vuoksi molempiin positioihin tulee olla
oma varaosansa. Kannen leveys vaihtelee luonnollisesti koneen leveyden mukaan ja

sen vuoksi kantta ei voida siirtaa toiselle koneelle, mikali niiden leveys ei ole sama.

Paperin ja sellun valmistusprosessi on monimutkainen ja ylla mainittujen seikkojen

vuoksi tyon tuloksena ei syntynyt yhta selkeda huoltosopimusmallia, jota voitaisiin
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soveltaa kaikille asiakkaille heiddn valmistamastaan puujalosteesta riippumatta. Sopi-
musta joudutaan joka tapauksessa raataloimaan paljon asiakaskohtaisesti. Asiaa on
kuitenkin kasitelty laajasti erilaisia tietolahteita ja nakokulmia kayttden, joten sen pe-

rusteella tuloksia voidaan pitda luotettavina.

Tyon tuloksena saatiin myds seuraavat asiat, jotka koskevat |dhinna toimittajan sisai-
sia toimintoja

1. Jatkokehitysehdotuksia, joita on kayty tarkemmin lapi luvussa 11.1.

2. Teoriaosuuteen perustuen voidaan todeta tuloksena, ettd ulkomailla paikalli-
sen yksikon tukea tarvitaan eteenkin kulttuurillisissa asioissa. Lisaksi eteenkin
tiettyjen maiden (Vendja, Brasilia etc.) kohdalla paikallinen tuki taytyy kattaa
my06s viranomaisten kanssa toiminnan tukemisen. Esimerkiksi on mahdotonta
toimittaa tuotteita Brasiliaan DAP toimitusehdolla, koska tulliselvitysta ei pys-
tyta hoitamaan Suomesta kasin, eteenkin kun kyseessa on kannen uudelleen-
pinnoitus tai muu huolto. Taman vuoksi eri toimipisteiden kesken kaytava si-
sainen kauppa on tarkeassa roolissa. Toimipisteet hoitavat asiakaskontaktit
sekd kaupanteon maan sisalla ja maan ulkopuolinen kauppa hoidetaan heidan
kanssaan. Talla on vaikutusta sopimukseen seka verotuksellisesti ettd myynti-
katteellisesti.

3. Myynnissa on tarkeaa loytaa oikeat ihmiset, jotka tekevat lopullisen paatok-
sen. Schwartzmanin ja Gillinin mukaan paatoksentekoon osallistuu sita enem-
man ihmisid mitad suuremmasta investoinnista on kyse. Tama on asia, joka
myyntiorganisaation on syyta tiedostaa tarkkaan ja oppia tuntemaan asiak-
kaan organisaatio silla tasolla, ettd paatosten tekijat saadaan yhteisen neu-
vottelupdydan dareen.

4. Huoltosopimuksen suunnittelussa on oltava mukana kaikki yrityksen sisdiset
sidosryhmat. Logistiikan kaikki rajapinnat on selvitettdva tarkkaan. Kaikki yksi-
kot noudattavat emoyksikdon maarittelemaa hinnoittelua tai sitd muutetaan
vastamaan paikallista hintatasoa. Tahan on luotava globaalit pelisdannot,

joita noudatetaan jokaisessa yksikdssa.
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5. Lainopillinen nakokulma on myos suuressa roolissa sopimuksia solmittaessa,
mutta tassd on monella yritykselld varmasti parannettavaa. Sopimuksen laati-
jalla ei useinkaan ole lainopillista koulutusta ja nain ollen pahimmassa tapauk-
sessa sopimus ei ole lainvoimainen.

6. Kannen huollon kdaytanndn toimenpiteet kaytiin lapi ja niiden toteutuksessa
huomattiin tiettyja hankaluuksia tyélaitteiden osalta. Esimerkkina selluko-
neen reikakansien kasittely ja tarkastus. Kannet ovat suurikokoisia, suurimmil-
laan n. 1,5 m. leveitd, 11 m pitkid ja 18 mm paksuja, materiaali haponkestavaa
terastd. Kannen paino ei ole ongelma vaan sen vahadinen jaykkyys on. Kantta
nostettaessa sita taytyy tukea oikein, ettei se paase taipumaan niin paljon,
ettd siind tapahtuisi pysyva muodon muutos. Kannen tarkastus ei onnistu kuin
pystyasennossa, jotta sen nakee molemmin puolin. Tyon tuloksena selvisi,
ettd niille taytyy suunnitella oikeanlaiset tyolaitteet kasittelya varten. Tasta
tullaan tekemaan erillinen selvitys lahitulevaisuudessa.

7. Teoriaosuudessa tuli ilmi my0ds yrityksen strategia ja sen sisallon merkitys
huoltokonseptien suunnittelulle. Yrityksen strategiaan taytyy sisaltya huolto-
toiminnot ja niiden kehitys. Ndin ollen se takaa toiminnolle tarvittavat resurs-
sit, niin taloudelliset kuin materiaaliset (tilat, laitteet, henkilostoresurssit

jne.).

Palvelut ovat nopeammin kasvava kaupanala kuin esimerkiksi tavarakauppa. Kasvu
on kiihtynyt viimeisen kolmen vuosikymmenen ajan. Se on avain yrityksien kasvuun

ja tama on sisdistetty myos teollisuuden alalla.

10 Johtopaatokset

Toiminta on muuttunut viimeisten parin vuosikymmenen aikana valmistusvetoisesta
tuotannosta taloudellista arvoa lisdavaksi. Tama on johtanut siihen etta alansa mark-
kinajohtajat ovat joutuneet pohtimaan ja muuttamaan toimintaansa ja tuotteitansa
siten, etta se tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Huoltotoiminta ei ole konkreettista siind
maarin kuin esimerkiksi joku hyddyke. Sita ei voi nahda tai koskettaa. Toiminta sisal-
taa seka lupauksia ettd sitoumuksia ja huoltosopimus on naiden ei-materiaalisten asi-

oiden konkreettinen todiste.
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Huoltosopimusten tulee olla joustavia vaikkakin tietyt raamit on oltava olemassa.
Muutoin toiminnassa on liikaa muuttujia, jotka vaikeuttavat seka tekevat siita kus-
tannustehotonta. Niita taytyy seurata ja olla valmiita tarvittaessa muuttamaan asia-
kastarpeen tai markkinatilanteen muuttuessa. Ennakoiva sopimusten ja huoltotoi-
mien suunnittelu on erittdin tarkeaa. Niiden yhdistelma on avain menestykseen. Nii-
den huolellisella toteutuksella palvelut ovat yndenmukaisia, kilpailijoista erottuvia
seka toimittajan kannalta helposti ja kustannustehokkaasti toimitettavissa. Sopimus
ei ole pelkka allekirjoitettu dokumentti, vaan se on jatkuva prosessi, jota toteutetaan

yhdessa sen kaikkien sidosryhmien kanssa.

Olemassa oleva sopimus ei ole mikaan autuaaksi tekeva eika pelasta mitaan, mikali
itse tekeminen ei ole kunnossa. Sen kehittdmiseen tulee osallistua palveluntuottajan
koko organisaatio aina tuotekehityksesta lahtien. Yhteisty6 organisaation sisalla on
elintarkeda myos palvelusopimuksia tuotettaessa. Tulee muistaa, ettd paamaarana ei
pida olla pelkastaan sopimuksen solmiminen asiakkaan kanssa vaan sen menestykse-

kas toteuttaminen.

Sopimuksia neuvoteltaessa ja niitd solmittaessa tulisi muistaa, etta kyse ei ole vain
tasta sopimuksesta vaan yhteistyokumppanuuden rakentaminen asiakkaan kanssa
pitemmalla aikavalilla katsottuna. Tama on syyta muistaa, koska jatkuvuus on elintar-
keda. Hyvin hoidetut suhteet ja yhteisty6 ovat jatkuvuuden tae. Nykyaikaisen proak-
tiivisen myynnin tulee pyrkia paasemaan yhteistyohon asiakkaan kanssa tuottamalla
heille lisdarvoa. Yhteistyo niin sisdisten kuin ulkoisten sidosryhmien kanssa on avain

onnistuneisiin sopimuksiin.

Mahdollisuudet maksimoidaan ja riskit minimoidaan, mikali sopimus ja sen sisalta-
mat toimet on suunniteltu systemaattisesti ja ennakoivasti. Talld tavoin organisaatio
voi tunnistaa ja kasitella sopimuksen kohtia, jotka voivat aiheuttaa kalliita ja aikaa

vievia kiistoja osapuolien valille, mikdli ne jadvat huomiotta.

Ennakoiva huoltopalvelusopimus pahkindnkuoressa: asiakkaan odotukset, vaatimuk-
set, tarpeet ja halut on ymmarretty oikein ja muunnettu tarkkaan maaritellyiksi si-
toumuksiksi, jotka palvelun toimittavan yrityksen on mahdollisuus toteuttaa. Asiakas-

tyytyvaisyys syntyy siitd, miten sopimuksessa maariteltyjen toimien toteutus vastaa
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heiddn odotuksiansa. Sen sijaan palvelun laadun asiakas arvioi sen mukaan miten hy-
vin se tayttaa heidan haluamansa asiat. Laatu on usein vaikeaa mitata, koska se ei
aina ole materiaa. Taman vuoksi on tarkeaa pitaa ylla hyvat henkildsuhteet asiakkaa-
seen. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakasrajapinnassa olevat henkil6t tuntevat asiak-
kaan edustajat ja valmistusprosessin riittavan hyvin. Tama mahdollistaa interaktiivi-
sen kanssakaynnin asiakkaan kanssa ja silloin esiintyviin ongelmiin on mahdollisuus

tarttua riittavan ajoissa ennen kuin ne kumuloituvat liian suuriksi.

11 Pohdinta

Tutkimuksen tarkoituksena oli luoda selkedt huoltokonseptit sekd huopaimurin etta
sellukoneen reikdkannen uudelleenpinnoitukselle. Tahan tavoitteeseen ei paasty,
koska asiakkaiden prosessit ovat niin erilaisia ja sen vuoksi sopimusta joudutaan aina
raataloimaan. Taman vuoksi jokaiselle asiakkaalle sopivaa yhta konseptia on mahdo-
tonta luoda. Sen vuoksi on jarkevampaa luoda raamisopimus, jonka sisalle muoka-
taan kullekin asiakkaalle parhaiten sopiva sopimuskokonaisuus. Tutkimuksen tulok-
sena saatiin kuitenkin prosessin eri vaiheisiin liittyvia uusia nakoékulmia ja niiden

kautta jatkokehityskohteita.

Huoltosopimusmallien vertailu osoittautui vaikeaksi, koska kyseessa on kilpailtu ala ja
sen vuoksi toimittajat pitavat niita salaisina. Sen vuoksi tutkimus keskittyi enemman
oytamaan aiheeseen liittyva teoriaa ja sen avulla 160ytaa uusia nakokulmia ja jatkoke-

hitysmahdollisuuksia.

Goldsteinin (2002) mukaan kaiken perustana on yrityksen maarittelema strategia.
Sen tulee tukea toimintoja siind maarin etta niiden tekeminen on mahdollista. Sen
kautta tulee kuitenkin tarvittavat panostukset toimintojen tarkeisiin osa-alueisiin ku-
ten tilat, laitteet, henkilosto jne. Tama tarkoittaa sita, ettd huoltopalveluja toimitta-

van yrityksen johdon tulee laatia heille sopiva strategia.

Huoltosopimuksen tekeminen vaatii yleensa paljon aikaa ja neuvotteluja. Sen vuoksi
onkin tarkeaa, etta siita keskustellaan jo siina vaiheessa, kun ollaan myymassa uutta
tuotetta. Molempien osapuolien neuvottelijat voivat vaihtua prosessin edetessa,

mutta lopullisissa neuvotteluissa paikalla on oltava oikeat henkilot. Schwartzmanin &
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Gillinin (2010, 6) mukaan neuvottelijoiden maara kasvaa suhteessa investoinnin ra-
hallisen arvoon. Taman perusteella on ensisijaisen tarkeaa tuntea asiakkaan organi-
saatio ja siihen kuuluvat henkil6t. Nain ollen neuvotteluihin saadaan paikalle sellaiset

henkil6t, joilla on valta tehda paatoksia.

11.1 Jatkokehittamistarpeet

Mondi Swiecien sopimukseen sisaltyy tarkastuskaynnit. Tama seikka on erittain tar-
ked kahdestakin syysta. Ensimmaiseksi sen avulla kannen kuntoa voidaan tarkastella
sadannollisesti. Tarkastuksen yhteydessa tehtavien mittausten (pinnoitepaksuus ja
pinnankarheus) perusteella voidaan laskea arvioidun jaljella olevan ajoajan. Pinnoit-
teen kuluminen on yleensa tasaista, mikali ajo-olosuhteet pysyvat samoina. Sen
avulla voidaan asiakkaalle antaa suosituksia tulevaisuuden huoltojen ajankohdista ja
ndin ollen optimoimaan sen elinkaari. Talla tavoin saadaan myos korvaus tehdyista
tarkastuksista, koska siita aiheutuneet ty6- ja matkakulut on laskettu sopimuksen ko-
konaishintaan. Tama tulee jatkossa ehdottomasti sisallyttaa kaikkiin tuleviin sopi-

muksiin alusta lahtien.

Tarkastuksista saatavien tulosten avulla saadaan tietoa kansien soveltuvuudesta eri
paperi- ja kartonkilajeille. Taman vuoksi kansien myynti aloitettiin kotimaan tehtaille,
jotta niiden seurattavuus olisi mahdollisimman helppoa ja se on toteutettavissa mini-
mikuluilla. Referensseja on saatava tukemaan tulevaisuuden myyntia ja markkinoin-
tia. Valitettavasti tama on johtanut siihen, etta kotimaan asiakkaat ovat tottuneet
saamaan tarkastuspalvelun ilmaiseksi. Tahan on jatkossa saatava muutos ja se ei tule
olemaan helppoa. Taman vuoksi tulee kehittda sellainen huoltokonsepti naille jo ole-
massa oleville kansille, joka saadaan myytya myos kotimaan asiakkaille. Case Mondi
Swiecie on hyva alku, sopimusmallia taytyy jalostaa sopivaksi myos kotimaan markki-

noille.

Tulevaisuudessa uusia kansia myytdessa tulisi aina lahtea siita, ettd ei myyda ainoa-
taan kantta vaan aina sopimus ja kannen ollessa vain osa sitd. Sopimuksen sisaltoon
mukaan myos ainakin tarkastukset. Mahdollisuuksien mukaan myds uudelleenpinnoi-
tukset ja niiden myota myos varakannet. Asiakkaalla tulee olla varakansi, jotta ko-
neessa oleva voidaan ldhettda uudelleenpinnoitukseen. Tama vaatii paljon sisdista

yhteistyotda myyntiorganisaation kanssa.
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Uudelleenpinnoitusprosessia tulee kehittda siten, etta se on mahdollisimman virtavii-
vainen ja nopea. Tama tarkoittaa sitd, etta kaikki tyovaiheet on kaytava lapi ja mini-
moida niissa mahdollisesti piileva hukka niin ajallisesti kuin materiaalisesti. Talla het-
kella toimitusaika on kahdeksan viikkoa kannen saapumisesta pinnoitusverstaalle ja
se on liian pitka. Sita taytyy saada lyhennettya ainakin kahdella viikolla tai jopa enem-
mankin. Kustannuksia pitda pystya laskemaan, jotta uudelleenpinnoituksen hinta ei
nouse liian lahelle uuden kannen hintaa. Se saa olla korkeintaan puolet uuden kan-

nen hinnasta.

Tasaeralaskutus on tapa, jolla todenndkdisesti pystytdadn osaltaan vakuutettua asiak-
kaalle sopimuksen tarpeellisuuden. Asiakas tietda tarkasti kansien huoltobudjetin so-
pimuksen ajan, mitdan ylimaaraisia kuluja ei tule. Tata toimintatapaa tulee optimoida
tulevaisuudessa. Taytyy loytaa sopivin laskutusvali. Taman lisaksi padomaa ei saa si-
toa jo asiakkaille toimitettuihin tuotteisiin. Tama tarkoittaa sitd, ettd vahintaan esi-
merkiksi sopimuksen alussa toimitetun uuden kannen valmistuskustannukset tulee
laskuttaa kokonaisuudessaan heti eika vasta vahitellen myéhemmin tasaeralaskutuk-

sen myota.

Toinen lahestymistapa voi olla sellainen, jossa lasketaan kannen hankinta- ja yllapito-
kulut esimerkiksi per tuotettu tonni. Ndin saataisiin aineettoman huoltosopimuksen

hyoty konkreettisemmaksi.

Sopimukseen voidaan sisallyttaa suorituskykytakuita. Naiden alitus johtaa asiakkaan
saamaan hyotyyn, mutta yleensa ylityksesta ei seuraa hyotya toimittajalle. Tama on
ehka hieman raflaava ajatus, mutta tama voisi olla ns. high risk — high reward -sopi-
mus. Mahdollisesti saavutettava hyoty on niin suuri, ettd sen vuoksi kannattaa ottaa
isompi riski. Tama ei ole ehka ensimmainen kehityssuunta johon kannattaa suunnata,
mutta on se kuitenkin jatkopohdintojen arvoinen ajatus. Sopimuksen loppuessa las-
ketaan yhteen asiakkaan kayttamien huoltotoimien kulut. He ovat maksaneet ta-
saeradlaskutuksen mukaan koko sopimuksen ajan ja mikali maksujen maara ylittaa ku-

lujen maaran, asiakas saa erotuksen palautuksena. Tama voisi houkuttaa asiakasta.

Tama kehitysajatus ei koske sopimuksen sisdltod, vaan operatiivista toimintaa. Kan-
sia on erilaisia ja niiden huoltamiseen tarvittavat tyokalut ovat erilaisia kuten nos-

toapuvilineet, tyotasot, jigit jne. Esimerkiksi suurien sellukoneen kansien tarkastus
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vaatii sille sopivan jigin, jotta kaikki tarkastustoimenpiteet on mahdollista toteuttaa

riittavalla tarkkuudella ja ennen kaikkea turvallisesti.

Tastad tyosta on varmasti apua huoltosopimusmallien tulevassa kehittamisessa.
Tydssa tuli esille asioita, jotka ovat jadneet tahan mennessa ilman huomiota, mutta

jatkossa ne on otettava huomioon.

Lopuksi vield ajatus paperiteollisuudesta yleensa. Onko se viela lilan konservatiivinen
teollisuuden ala tallaisille huoltokonseptiajatuksille? Asiat on hoidettu siella vuosi-
kymmenia tietylla tavalla ja ala ei valttamatta kuulu kaikista innovatiivisimpiin aloi-
hin, jos sita verrataan johonkin muihin nykyaikaisiin ja dynaamisiin aloihin. Paperite-
ollisuus tuottaa konkreettista hyddyketta jolloin myds siihen liittyvat toiminnot pyri-
taan pitdamaan konkreettisena. Alan ajatus- ja toimintamallit ovat kenties muuttu-

massa, mutta muutos tapahtuu hitaasti.



57

Lihteet

Ahonen, T., Ojanen V., Reunanen M., 2010. Customer value driven service business
development, Outcomes from the Fleet Asset Management Project. Espoo: VTT
Publications

Bennett, D., Gregory, M., Fleury, A., 2007. Future of Manufacturing. Emerald Group
Publishing Limited

Cattaneo, O. & Engman M., 2010. International Trade in Services. World Bank
Publications

Cherunilam, F., 2009. International Trade and Export Management. Himalaya
Publishing House

Cummins, T., 2003. Contracting as a Strategic Competence. International Association
for Contract and Commercial Management IACCM. www.iaccm.com

Gerson, R., 1998. Beyond Customer Service, Keeping Customers for Life.. Course
Technology Crisp

Gillin, P. & Schwartzman, E., 2010. Social Marketing to the Business Customer. John
Wiley & Sons, Incorporated

Goldstein, S. M., Johnston, R., Duffy, J. & Rao, J., 2002. The service concept: the
missing link in service desing research? Elsevier Science Publisher B.V.
http://www.ida.liu.se/~steho87/und/htdd01/sdarticle2.pdf

Haapio, H. & Rekola, K., 2009. Industrial Services and Service Contracts, A Proactive
Approach. Helsinki: Teknologiainfo Teknova

Immonen, R. 2015. Yritysjarjestelyt, Helsinki: Talentum Media.

Kananen, J., 2008. Kvalitatiivisen tutkimuksen teoria ja kdytanteet. Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun julkaisuja.

Karvonen, A., 2011. Huolto- ja kunnossapitoliiketoiminnan tuotteistaminen,
diplomity6. Lappeenrannan teknillinen yliopisto. Viitattu 11.2.2017.
https://www.doria.fi/xmlui/bitstream/handle/10024/73937/nbnfi-
fe201111285872.pdf?sequence=3

Khatad, A., Dellagi, S., Rezg, N., 2014. Joint Optimization of Maintenance and
Production Policies. Wiley

Koivisto, M., 2007. Mita on palvelumuotoilu? Muotoilun hyddytdminen palvelujen
suunnittelussa, taiteen maisterin lopputy6. Taideteollinen korkeakoulu. Viitattu
18.2.2017.

http://www.kulmat.fi/images/tiedostot/Artikkelit/Lopputyo TaM MikkoKoivisto 20
07.pdf

Laakkonen J., 2015. Toimitusketjun kartoitus projektitoimituksiin, opinnaytetyo.
Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Logistiikan tutkinto-ohjelma. Viitattu 15.1.2017.

http://www.urn.filURN:NBN:fi:amk-201604204668



file:///C:/Users/jklhuittmi/OneDrive%20-%20Valmet/Documents/www.iaccm.com
http://www.ida.liu.se/~steho87/und/htdd01/sdarticle2.pdf
https://www.doria.fi/xmlui/bitstream/handle/10024/73937/nbnfi-fe201111285872.pdf?sequence=3
https://www.doria.fi/xmlui/bitstream/handle/10024/73937/nbnfi-fe201111285872.pdf?sequence=3
http://www.kulmat.fi/images/tiedostot/Artikkelit/Lopputyo_TaM_MikkoKoivisto_2007.pdf
http://www.kulmat.fi/images/tiedostot/Artikkelit/Lopputyo_TaM_MikkoKoivisto_2007.pdf
http://www.urn.fi/URN:NBN:fi:amk-201604204668

58

Laasonen, M., 2010. Palveluiden markkinoinnin opintojakso, palvelumuotoilu.

Metropolia ammattikorkeakoulu. Viitattu 5.3.2017.
https://wiki.metropolia.fi/download/attachments/16288842/Palvelumuotoilu.pdf

Dobrev K., Lahtinen I, Luukas M., 2011, Huoltokonseptikoulutus 2010-2011.
Pinnoitettu imulaatikon vinoreikdkansi, Jyvaskyla

Markeset, T., Kumar, U., 2005. Product Support Strategy: conventional versus
Functional Products. Journal of Quality in Maintenance Engineering 11/1 2005.
Bradford, West Yorkshire, England: MCB University Press

Mikkola, J. H., Schary, P. B., Skjott-Larsen, T. 2007. Managing the Global Supply Chain,
Copenhagen: Business School Press

Rushton, A. & Walker, S. 2007. International Logistics and Supply Chain: From Local
to Global. London: Kogan Page cop.

Stremersch, S., Wuyts, S., Frambach, R.T., 2001. The Purchasing of Fullservice
Contracts. Industrial Marketing Management 30 1-12 2001. New York: Elsevier
Science Inc.

Tuller, L. W., 2008. An American’s Guide to Doing Business in Latin America. Avon,
Mass.: Adams Business cop.

Viinikainen, Tero, 2016. Kunnossapitopaallikkd, UPM, haastattelu 23.4.2016


https://wiki.metropolia.fi/download/attachments/16288842/Palvelumuotoilu.pdf

