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Abstract

The main goal of this thesis was to make the assignor’s customer management of medical
devices more efficient and to increase the customers’ awareness of the importance of an-
nual maintenance. It was also researched whether the annual maintenance of the devices
was carried out in time, and whether there already were device failure to be detected with
said devices.

Research was carried out by collecting data from the devices that arrived at the annual
maintenance and analyzing the data collected. This data provided a comprehension of how
many devices arrived at the maintenance on time and how many devices were already
faulty at this point. Based on this information it was noticed that a great volume of the de-
vices arrived late at the annual maintenance, and that many of these devices did not pass
the service inspection.

As the work of this thesis progressed there was a noticeable improvement on how the de-
vices arrived at the annual maintenance as more devices came to be serviced. Managing
the customers became simpler and creating documents that were sent to the customers
got more efficient, too.

The assignor of this thesis has gained a better control with the annual maintenance and
therefore can serve their customers better than before. The customers of the company
can receive better reliability of their devices and for this reason are able to use them more
efficiently. It is vastly important that these devices function in the way they were designed
so that they could be operated safely.
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Lyhenteet ja maaritelmat

Ammattimainen kayttaja

EU-direktiivi

NSG

Lisalaite

Terveydenhuollon laite

Valmistaja

Terveydenhuollon ammattihenkild, joka
tyossdan kayttaa terveydenhuollon laitetta

tai luovuttaa niita potilaan kayttéon.

Saados, jossa maadritelldan tavoitteet, joihin

kaikkien EU-maiden taytyy pyrkia.

Nordic Service Group

Instrumentti, laitteisto, valine, materiaali tai
muu laite tai tarvike, jota valmistaja on tar-
koittanut erityisesti kaytettavaksi tietyn ter-

veydenhuollon laitteen kanssa.

Instrumentti, laitteisto, valine, ohjelmisto,
materiaali tai muu yksindan tai yhdistelmana
kaytettava laite tai tarvike, joka on valmista-
jan mukaan tarkoitettu kdytettavaksi ihmisen

[aakinnallisiin toimenpiteisiin.

Henkilo tai oikeushenkil®, joka kantaa vas-
tuun tuotteesta. Vastuu pysyy riippumatta
siitd, onko han itse tekemassa kaikki tai osan

tuotteeseen liittyvista toimista.



1 Johdanto

Opinnaytetyo sai alkunsa toimeksiantajan, Nordic Service Groupin (NSG), tarpeesta
selvittda, kuinka terveydenhuollon laitteiden ammattimaiset kayttajat saataisiin
tehokkaammin tavoitettua ja heidan tietoisuuttaan huoltojen tarkeydesta lisattya.
Kaikki laitteiden kayttajat eivat valttamatta ole taysin tietoisia maaraaikaishuoltojen
ajankohdasta tai niita ei seurata saanndllisesti. Mikali laitteiden huoltojen suosituksia
ei noudateta, eivat ne valttamatta toimi niiden kayttétarkoituksen mukaisella tavalla.
NSG haluaa asiakkaidensa laitteille kayttévarmuutta ja -turvallisuutta, seka
varmistaa, etta asiakkaat voisivat kayttaa laitteitaan tehokkaasti eika toiminnassa

esiintyisi toimintavajetta.

Tarkoituksena oli kehittda ja optimoida asiakkaiden muistututtamista huoltojen
ajankohdista. Mikali nykyista tyota voitaisiin helpottaa ja nopeuttaa, voisi yritys
tavoittaa maarallisesti enemman potentiaalisia asiakkaita ja taten saada enemman
laitteita huollettavaksi. Ndin my6s useammat asiakkaat voisivat saada yritykselta
parempaa palvelua ja laitteilleen luotettavampaa toimintaa. Lisaksi mikali laitteet
ovat tekemisissa potilaiden kanssa, saadaan huolloilla myds lisattya
potilasturvallisuutta. Laboratoriolaitteiden huolloilla taas saadaan lisattya

luotettavuutta kokeiden ja tutkimuksien tekemisessa.

Tassa tyossa hyodynnetdan yleisesti laitteiden elinkaareen, kunnossapitoon ja
vikaantumiseen liittyvaa teoriatietoa, jota voidaan soveltaa myos ladkinnallisiin
laitteisiin. Myos ladkinnallisia laitteita ja niita koskevia standardeja ja lainsaadantoa
kasitelldan. Tutkimuksessa on kaytetty systemaattista otantamenetelmaa NSG:lle
huoltoon tulleista laitteista. Maarallista dataa keraamalla voitiin systemaattisesti
havannoida laitteiden huoltotiheyttd. Taman tiedon avulla saatiin analysoitua
asiakkaiden tietoutta laitteiden huoltovaleista. Yksi opinndytetyon tavoitteista oli
kehitelld keinoja, joilla pystytaan lisadmaan asiakkaiden tietoisuutta

maaradaikaishuolloista ja niiden tarpeellisuudesta.



1.1 Toimeksiantajana Nordic Service Group Finland Oy

Nordic Service Group on Pohjoismaissa toimiva yksityinen laakinta- ja
laboratoriolaitteiden huolto-, yllapito- ja paivitystoimenpiteita tarjoava yritys. Sen
perusti teknikko Jesper Jorgensen Tanskassa vuonna 1991, jolloin yritys toimi nimelld
Dansk Medico Service. Noin kymmenen vuotta myéhemmin yrityksen nimi muuttui
Nordic Service Groupiksi johtuen Pohjoismaisten tytaryhtididen kanssa tehdyista
yhteistyosopimuksista. Nykyisin yritys toimii Tanskan lisdksi myos Norjassa, Ruotsissa

ja Suomessa, ja se tyollistaa yhteensa noin 65 tyontekijaa. (Valkonen 2016.)

Ennen Nordic Service Groupin yhteistydsopimusta Suomessa toimi yritys nimelta
Medilab Oy, joka edelsi tamanhetkista Nordic Service Group Finlandia. Nordic Service
Group Finland tarjoaa laajan valikoiman erilaisia palveluita, kuten suurempien
desinfiontikoneiden huoltoja seka pienten mittalaitteiden tai niiden johtimien
kalibrointeja. Yritykselta [6ytyy sertifiointiyritys SGS:n ISO 9001:2008 -
laatujarjestelman sertifionti, jonka avulla pyritaan kehittamaan ja parantamaan
yrityksen suorituskykya. Se myos kertoo, etta yritys panostaa laadunhallintaan.
Henkilokuntaan kuuluu hyvin koulutettuja moniosaavia huoltoinsin6éreja, jotka ovat
saaneet useiden eri laitevalmistajien koulutuksia. Yritys pyrkii pitamaan tyontekijansa
asianmukaisesti koulutettuina, jotta palveluja voitaisiin tarjota mahdollisimman

monille asiakkaille, ja tehda tyo laadukkaasti ja ammattimaisesti.

1.2 Laakinnalliset laitteet Suomessa

Suomessa on talla hetkelld noin 50 sairaalaa, joista viisi on yliopistollisia sairaaloita.
Naiden lisdksi on my06s useita satoja terveysasemia ja -keskuksia. Seuraavan viiden
vuoden ajalle on suunniteltu yli kymmenta suurta sairaalarakennushanketta ympari
Suomea. Terveydenhuollon lisdksi laakinnallisia laitteita 10ytyy myos
tutkimuskeskuksista, laboratorioista ja eldinklinikoilta. Yhteensa kaikissa edella
mainituissa laitoksissa sairaala- ja laboratoriolaitteita on kymmenia tuhansia

kappaleita ympari Suomea. (TEKES 2014.)



Terveysteknologia on yksi Suomen nopeimmin kasvavista korkean teknologian
vientialoista. Viimeisen 20 vuoden aikana alan vienti on vuosittain kasvanut
keskinmaarin 6,6 % ja vuonna 2016 vienti ylitti kaksi miljardia euroa.
Terveysteknologian vuoden 2016 kokonaisviennista 71 %, eli 1,35 miljardia euroa oli
terveydenhuollon laitteita. Terveydenhuollon laitteiden viennin kasvu oli jopa 11,8 %
edelliseen vuoteen verrattuna. Myos terveydenhuollon laitteiden tuonti vuonna
2016 nousi 10 %, jolloin tuonti oli yhteensa 611 miljoonaa euroa.
Terveysteknologialla tulee olemaan olennainen merkitys Suomen tulevaisuudessa,
mika tuo mahdollisuuksia Nordic Service Groupin likketoiminnan kehittamiseen.

(Healthtech Finland 2016.)

2 Laakinnallisten laitteiden standardit ja lainsaadanto

2.1 Standardit

Standardit yleisesti tarkoittavat toimintatapojen yhdenmukaistamista maan sisalla tai
eri maiden valilla. Niilla pyritadn helpottamaan muun muassa viranomaisten, elinkei-
noelaman harjoittajien ja kuluttajien elamaa. Yksi hyva standardisoinnin esimerkeista
on Sl-mittajarjestelma, jonka ansiosta Suomessa ja monessa muussa Euroopan
maassa kdytetdan yhteisia mittasuureita. Taten asiointi maan sisalla ja useimpien
maiden valilld on kaikkien kannalta helpompaa. (Standardi on yhteinen ratkaisu ylei-

seen ongelmaan n.d.)

Suomessa standardien yhteydessa kohtaa usein kirjainyhdistelmat SFS, EN ja I1SO.
SFS-kirjainyhdistelmalla tarkoitetaan Suomessa vahvistettua standardia ja EN-
kirjainyhdistelmalla eurooppalaisessa standardisoimisjarjestossa vahvistettua stan-
dardia. Kansainvalisessa standardisoimisjarjestossa vahvistettua standardia ilmaisee
kirjainyhdistelma ISO. N&ita kolmea kirjainyhdistelmaa voi ndhda myos yhdistelmana,

jolloin standardi on vahvistettu useammassa organisaatiossa. (SFS, EN, I1SO? n.d.)



Terveydenhuollon laitteiden testauksessa kdytetdan standardeja SFS-EN 60601-1 ja
SFS-EN 62353. Aiemmin ilmestyneen SFS-EN 60601-1 -standardin mukaiset sahkotur-
vallisuusmittaukset pitavat sisallaan suuremman maaran testeja, minka takia sita
kayttavatkin lahinna ladkintalaitteiden valmistajat. Myohemmin taman lisdksi on ke-
hitelty SFS-EN 62353 -standardi, jonka mittaukset sisdltavat suppeamman maaran
testeja, mutta ovat kuitenkin riittavat laitteen sahkoturvallisuuden testaamiseen. Ta-
man standardin sahkoéturvallisuusmittauksia tehddaankin enemman laitehuollon puo-
lella, silld sen suorittaminen on nopeampaa ja se on myos testattavalle laitteelle tur-

vallisempaa.

2.2 Lainsaadanto ja asetukset Suomessa

Suomen lainsaadannosta l0ytyy terveydenhuollon laitteisiin ja tarvikkeisiin liittyen
myo6s omat saddoksensa. Laki terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista pyrkii paran-
tamaan niiden kayton turvallisuutta ja siksi sita sovelletaankin myos niiden suunnit-
telu- ja valmistusprosesseissa. Laissa on maaritelty, etta toiminnanharjoittajan on
noudatettava valmistajan antamia ohjeita liittyen terveydenhuollon laitteen kuljetuk-
seen, sdilytykseen, asennukseen, huoltoon ja muuhun laitteen kasittelyyn. Talla pyri-
taan edistamaan laakinnallisten laitteiden ylldpitoa. Suomen valvontavirasto Valvira
valvoo, ettd Suomessa toiminnanharjoittajat myods noudattavat edelld mainittuja
seikkoja. Valvira voi tehda esimerkiksi pistokokeita ilman ennakkoilmoitusta, jolloin

havaituista puutteista annetaan korjausmaaraykset. (L 24.6.2010/629.)

Laakinnallisista laitteista on lisdksi olemassa omat asetuksensa EU-tasolla, joita nou-
datetaan taten myos Suomessa. Talla hetkelld useassa EU:n jasenmaassa sovelletaan
Euroopan parlamentin ja neuvoston asetusta 2017/745, jonka perimmadinen tarkoitus
on yhdenmukaistaa saantoja EU:n jasenmaiden valilla. Nain ollen siis lakia noudat-
taen kaikki ladkinnalliset laitteet tulisi huoltaa maaraajoin. Mikali huoltojen suosituk-
sia ei noudateta, voi laitteesta vastaava joutua vikaantumistilanteessa edesvastuu-

seen huollon laiminlydnnista.



3 Elinkaari ja kunnossapito

Laakinnallisten laitteiden pitkasta kayttoiasta johtuen useat talla hetkella kaytossa
olevat laitteet ovat jo ikddntyneita. Joskus laitteet saattavat olla myds paivittdisessa
kdytossa. Suoritettavissa toimenpiteissa ei saa tulla hairioita, minka takia laitteiden
tulisi olla aina toimintakuntoisia. Moni ladkinnallinen laite voi vikaantuessaan
aiheuttaa vaaratilanteen, silla vikaantuneella laitteella ei usein pystyta tekemaan
esimerkiksi potilaalle suoritettavaa toimenpidetta vaaditulla tavalla. Joissain
tapauksissa huoltamaton laite voi jopa olla vaaraksi potilaan hengelle. Usea
laakintalaitteiden ammattimainen kayttaja ei kuitenkaan valttamatta tieda, kuinka
tarkeaa laitteiden sadanndllinen huoltaminen on. Huolloilla on merkittava vaikutus
laitteiden toimintavarmuuteen ja turvalliseen kayttdéon. Laitteiden
vikaantumistaajuutta voidaan vahentdaa muun muassa maaraaikaishuolloilla ja

noudattamalla valmistajan laitteelle antamia ohjeita.

3.1 Laakinnallisten laitteiden elinjakso

Kuten kaikilla tuotteilla, on [adkinnallisilla laitteillakin tietynmittainen elinjakso, josta
kdaytetadan myos nimitysta elinaika tai kayttdika. Tama tarkoittaa aikajaksoa laitteen
kdyttoonotosta sen kaytostd poistoon asti ja tdman aikajakson aikana tuote pystyy
suorittamaan silta vaaditut toiminnot. Kayttoikaa pyritaan usein pidentamaan ehkai-
sevalla kunnossapidolla. Pitkaan laakinnallisten laitteiden alalla toimineen Nordic Ser-
vice Group Finland Oy:n maajohtajan mukaan Suomessa ladkinnallisten laitteiden

elinjakso on keskimaarin kymmenen vuotta (Valkonen, 2016).

3.1.1 Elinjaksokustannukset

Laitteen hankintakustannusten lisdksi sen elinjakson aikana muodostuu myds muita
kustannuksia, kuten pddomakustannukset, kayttokustannukset ja kunnossapitokus-
tannukset. Yhteenlaskettuna naita kutsutaan elinkaarikustannuksiksi. Lisdaksi kustan-
nuksia koituu esimerkiksi koulutuksista, ohjelmistoista, tukipalveluista, kdytettavasta

energiasta ja kierratyksesta. Kunnossapitokustannukset ovat korkeammat hankinnan



alussa ja my0s laitteen elinian loppupaasss, silla laitetta hankittaessa koituu asennus-
kustannuksia ja laitteen elinian loppumisen ldhestyessa esiintyy lisdantynytta kun-
nossapidon tarvetta ja lopulta kaytosta poisto. Usein laitteen hankintahinta on vain

pieni osa laitteen koko elinidn aikana koituvista kustannuksista. (Jarvié 2012, 183.)

Kierratyskustannukset

Kayttokustannukset

Kunnossapitokustannukset

Kayttéonottokustannukset

Elinjaksokustannukset

Pdaomakustannukset

KUVIO 1. Elinjaksokustannukset (Jarvio 2012, 183).

Lukuisten kustannusten kokonaismaaran hahmottamiseksi on kehitetty tyokaluja,
jotka auttavat budjettilaskennoissa. Naista tyypillisin on LCC-menetelma (Life Cycle
Cost), joka helpottaa hankittavan laitteen kokonaiskustannusten laskemista. Se sisal-
taa kaikki aiheutuvat kustannukset aina laitteen hankinnan suunnittelusta sen kay-
tosta poistoon asti. LCC-menetelmaa voidaan myds soveltaa jo olemassa oleville lait-
teille, mikali halutaan tietoon tulevaisuudessa koituvat kustannukset. (Blanchard

2016, 489.)

3.2 Kunnossapidon paalajit

Kunnossapidolla pyritdan yllapitamaan laitteen kaytén tehokkuus ja kayttévarmuus
hyvalla ja vakaalla tasolla. Ndin ollen laitteella suoritettavat toimenpiteet onnistuvat
luotettavammin ja turvallisemmin. Kunnossapidon avulla voidaan myo6s pidentaa lait-
teen kayttokelpoista elinikaa. Vaikka joidenkin laitteiden huoltokulut voivat olla jopa
70 % laitteen koko elinkaarikustannuksista, voi laitteen vikaantuminen koitua silti kal-
liimmaksi (Dhillon B.S., 2009, Life Cycle Costing for Engineers). Kunnossapidon toi-
minnat voidaan jakaa viiteen eri paalajiin; huolto, ehkdiseva kunnossapito, korjaava
kunnossapito, parantava kunnossapito, seka vikojen ja vikaantumisen selvittaminen.

(Jarvid 2012, 49.)
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Huolto

Huollon tarkoituksena on laitteen kdyttdominaisuuksien yllapito, heikentyneen
toimintakyvyn palauttaminen tai vaurion syntymisen estaminen. Laitteen huoltoon
sisaltyvat esimerkiksi tarkastus, sdato, puhdistaminen, voitelu ja muut vastaavat
toimenpiteet. Huolto on usein jaksotettu tehtavaksi saannollisesti kohteen kunnosta

rilppumatta. (Jarvié 2012, 49-50.)

Ehkaiseva kunnossapito

Ehkaiseva kunnossapito on saannollista tai tarpeen vaatiessa tehtavaa huoltoa, ja
siind seurataan laitteen suorituskykya tai sen parametreja. Silla pyritdan
vahentdmaan vikaantumisen todenndkoisyytta ennen kuin itse vikaa on viela
ilmennyt. Kunnonvalvontaa voidaan tehda usein myds koneen kdydessa. (Jarvio

2012, 50.)

Korjaava kunnossapito

Korjaavaa kunnossapitoa tehddan siina vaiheessa, kun laite on jo vikaantunut. Sen ta-
voitteena on saada vika korjattua ja palauttaa laite taas toimintakuntoon. Korjaava
kunnossapito voi olla joko suunnittelematonta hairiékorjausta tai suunniteltua kun-

nostusta. (Jarvio 2012, 51.)

Parantava kunnossapito

Parantavalla kunnossapidolla pyritdan paaasiassa parantamaan laitteen kadytetta-
vyytta ja luotettavuutta. Tama voidaan toteuttaa paivittamalla osia tai komponent-
teja uudemman tyyppisiin, seka erilaisilla uudelleensuunnitteluilla. Lisdksi paranta-
vaan kunnossapitoon kuuluu myds modernisaatiot, missa uudistetaan kaytettavaa
laitetta nykyaikaisemmaksi tai vastaamaan uudistuneita vaatimuksia. (Jarvio 2012,

51-52.)
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Vikojen ja vikaantumisen selvittaminen

Vikojen ja vikaantumisen selvittamisella tarkoitetaan toimintaa, missa yritetaan pai-
kantaa vikaantumisen aiheuttaja. Kun syy on todettu, voidaan suunnitella toimenpi-
teet, joilla estetdan vikaantumisen tapahtuminen uudelleen. Vika voi johtua esimer-

kiksi laitteen kayttotavasta tai kayttoolosuhteista. (Jarvio 2012, 52.)

4 Vika ja vikaantuminen

Vika tarkoittaa tilaa, jossa laite ei pysty suorittamaan vaadittua toimintaa vaaditulla
tavalla. Vikaantuneen laitteen suorituskyky ja kdayttovarmuus ovat usein heikkoja ja
pahimmassa tapauksessa laitetta ei voi kayttda lainkaan tai sen kaytto on vaarallista.
Vikaantumisella tai vioittumisella taas tarkoitetaan tapahtumaa, jonka ilmetessa vaa-
ditun toiminnon suoritus paattyy. Vaurioitumista voidaan vahentaa merkittavasti, mi-
kali vian kehitys katkaistaan ajoissa. Taten olisi syyta tarkistaa laitteiden kuntoa saan-
nollisesti, jotta mahdolliset viat voidaan havaita. Kayttdjien tulisi myos huolehtia siit3,
ettd laitetta kdytetadn vain sen ollessa taysin kayttokunnossa, jolloin sen kadytto on

varmasti turvallista. (Jarvid 2012, 67.)

4.1 Vikaantumisen syyt

Vikaantuminen ei yleensa tapahdu yhdesta tietysta syysta, vaan siihen kuuluu use-
ampia tekijoita ja se voi tapahtua dkillisesti tai hiljalleen. Vikaantumisen voi aiheuttaa
muun muassa asennusvirheet, kdyttovirheet seka kaytossa kuluminen. Kulumisesta
ja vanhenemisesta johtuvat vikaantumiset ovat todennakdisempia pidemmalla kayt-
tomaaralla ja -ajalla. Vikaantuminen voi myds johtua ulkoisista tekijoista, kuten esi-

merkiksi onnettomuudesta.

Vikaantumiset voidaan jakaa viiteen eri padaryhmaan: laitteiden kdyttaminen oikeiden
tapojen vastaisesti, kayttdjien ja kunnossapitdjien ammattitaito on liian suppea,
ikaantyvan laitteen toimintakyvyn heikkenemista ei korjata, kayttdolosuhteet eivat

ole riittavat, laitteen suunnittelussa ei ole huomioitu tarpeeksi todellista kayttod. Mi-
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kali tavoitellaan mahdollisimman virheetonta toimintaa, on syytd noudattaa seuraa-
vaa viitta valttamatonta toimenpidetta piilevien vikojen paljastamiseksi. Nama ovat
laitteen toimintakunnon yllapitaminen, oikeiden kayttéolosuhteiden noudattaminen,
toimintojen palauttaminen uutta vastaavaan kuntoon, suunnitteluheikkouksien kor-

jaaminen, kadytto- ja kunnossapitotaitojen kehittaminen. (Jarvio 2012, 81-83.)

4.2 Vikaantumisen seuraukset

Laitteiden vikaantumisista koituu aina haittaa niita kayttavien yritysten toiminnalle.
Kuten aiemmin jo mainittu, vikaantunut laite on pahimmassa tapauksessa kayttokel-
voton tai vaarallinen kaytettavaksi. Tama vaikuttaa yrityksen tulokseen ja laatuun,

seka my0s henkiloston ja asiakkaiden turvallisuuteen.

Vikaantumisen seuraukset voidaan ryhmitella piileviin toimintoihin ja nakyviin toi-
mintoihin. Piilevien toimintojen vikaantumista ei valttamatta huomata normaalikay-
tossa, eika siita valttamatta ole haittaa kuin vasta silloin, kun laitteella tehdaan jotain
normaaleista rutiinitoiminnoista poikkeavaa. Nakyvien toimintojen vikaantumisen
taas huomaa jo normaalikdytollakin, ja se aiheuttaa haittaa tai estaa laitteen kaytta-

misen. (Mikkonen 2009, 158.)

Nakyvien vikaantumisten seuraukset voidaan vield ryhmitelld seurausten vakavuuden
perusteella kolmeen ryhmaan. Turvallisuus- ja ymparistéseurauksien ryhmaan kuulu-
vat vikaantumiset, joissa seurauksena voi olla henkil6ston terveyden vaarantaminen
tai ymparistostandardin ja -sadadosten rikkominen. Toiminnallisiin seurauksiin kuulu-
vat vikaantumiset, joissa vikaantuminen aiheuttaa yrityksen toimintoihin, kuten tuo-
tantoon. Ei-toiminnallisiin seurauksiin taas kuuluvat tapaukset, joissa vikaantuminen
ei vaikuta suoranaisesti toimintoihin tai turvallisuuteen, mutta niista koituu korjaus-

kustannuksia. (Mikkonen 2009, 158.)
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4.3 Vikaantumismallit

Perinteisen kasityksen mukaan vikaantumista esiintyy, kun laite on sisddnajovai-
heessa, minka jalkeen luotettavuus tasaantuu. Elinian loppupaassa alkaa lopulta lait-
teen loppuunkuluminen tai rikkoutuminen. Kun vikaantumisasteesta piirretaan
kayra, tulee siita kylpyammetta muistuttava kuvio, minka takia sita kutsutaankin use-
asti kylpyammekayraksi. Nykydaan ymmarretaan, etta vikaantumismalli ei kuitenkaan
ole aina samankaltainen, vaan se voi olla erilainen kohteesta riippuen. Siksi onkin
tuotu esille useampia vikaantumismalleja, jotka perustuvat muun muassa aikaan,

tydjaksojen maaraan ja satunnaisuuteen. Alla on esitelty yleisimmat vikaantumismal-

lit (kuvio 2).
A T 8 T ¢
N J I |
D | - F
' \

KUVIO 2. Vikaantumismallit (Moubray 1997, 4).

Yleisesti aikaan pohjautuvaa vikaantumista voidaan kuvata kolmella eri vikaantumis-
mallilla (kuvio 2). Kuvassa ndkyva malli A on perinteinen kylpyammekayra, jossa vi-
kaantuminen on aluksi korkeaa, minka jalkeen seuraa tasaisempi jakso ja lopuksi vi-
kaantumisen mahdollisuus taas kasvaa huomattavasti. Mallin B mukaisesti vikaantu-
minen on tasaista alusta lahes loppuvaiheille asti, mutta lopulta vikaantuminen kas-
vaa nopeasti. C-mallin mukaan vikaantumisen maara kasvaa hitaasti ja lineaarisesti

alusta loppuun saakka. (Jarvio 2012, 78.)

Satunnaista vikaantumista kuvataan kdyrien D, E ja F mukaisesti (kuvio 2). Mallissa D
vikaantuminen on aluksi vahaisempaa, mutta pian se nousee tasolle, jossa vikaantu-

minen on tasaista loppuun saakka. Mallissa E vikaantumisen mahdollisuus taas on
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yhté tasaista aivan alusta loppuun saakka. Malli F muistuttaa mallia D, mutta kdantei-
sesti, jolloin vikaantuminen on aluksi korkeaa, mutta jo pian se vakiintuu matalam-

malle tasolle ja pysyy siind loppuun saakka. (Jarvio 2012, 78.)

4.4 Maaraaikaishuoltoon tulevien laitteiden vikaantumisaste NSG:lla

Nordic Service Groupilla on havaittu, etta moni laite jaa huoltamatta maaraajassa.
Yksi syy talle voi olla se, etteivat asiakkaat aina muista maaraaikaishuoltojen ajankoh-
tia. Mikali huolto-ohjelmaa laiminlyddaan saannollisesti, niin laitteen toimintavar-
muus heikkenee. Jos huoltamaton laite on osana jotakin vaaratilannetta, voi laitteen
vastuuhenkil6 joutua selvittamaan asiaa viranomaisten kanssa. Suomen laki velvoit-
taa noudattamaan valmistajan maaraamia ohjeita huoltoihin liittyen (L

24.6.2010/629).

Nordic Service Groupin laiterekistereista |0ytyy useita tuhansia laitteita ja tiedot
niiden huolloista. Tata opinnaytetyota varten valittiin tarkasteltavaksi eras
laiteryhma, johon viitataan jatkossa nimella ”laiteryhma X”. Taman laiteryhman
laitteita saapuu huoltoon suuria volyymeja, joten niista saatiin opinnaytetyéhon hyva
otanta. Nordic Service Groupilla ei olla pidetty kirjaa siitd, kuinka moni naista lait-
teista tulee ajallaan huollettavaksi, mutta tyontekijat arvioivat, etta noin 40-60 %
saapuvista laitteista on vastaanotettu huoltoon maaraaikaisajan ulkopuolella. Useat
vastaanotetuista laitteista eivat myoskaan lapaise huollossa suoritettavia testeja, jol-

loin ne eivat enda ole taysin toimintakuntoisia.

5 Toiminnanohjaus

Ennen tietokoneiden yleistymista tiedonhallinta oli nykypaivaan verrattuna melko
kankeaa, silla kaytetyt tyokalut eivat olleet kovinkaan optimaalisia. Tyon tekemisen
tahti oli yleisesti hitaampaa ja tieto sailyi pitkdaikaisissa tyosuhteissa tyoskentelevilla
ihmisilla ja se valitettiin suullisesti toisille, jotka puolestaan valittivat sen edelleen
suullisesti. Tarvittavat dokumentit vaihdettiin sdhkopostin sijaan kasvotusten tai kir-

jeitse. Nykyaan on tarkeaa, etta tiedonhallinta on sujuvaa ja selkeda, silla sen avulla
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tuetaan tuottavuuden kasvua. Huono tiedonhallinta hankaloittaa tyoskentelya ja te-

kee siita turhaan tyolasta.

Hyva tiedonhallinta auttaa muun muassa laskuttamaan nopeammin, vahentamaan
paallekkaisen ja tuottamattoman tyon tekemistd, tekemaan sahkdisen arkistoinnin
lain mukaisesti, parantamaan asiakkaiden palvelukokemusta, sekad tehostamaan kil-
pailukykya ja toimintaa tiedon oikeellisuuden ja reaaliaikaisuuden johdosta. Kun tie-
donhallinnassa saavutetaan hallittavuuden tunne, lisda se tyontekijan tyétehoa ja
suoritteiden maaraa, mika vaikuttaa suoraan tuottavuuden kasvuun, jolloin hyvasta

tiedonhallinnasta hyotyy seka tyontekija etta tydnantaja. (Linden 2015, 19.)

5.1 Yleista toiminnanohjauksesta

Toiminnanohjausjarjestelmalld, jota kutsutaan usein myos ERP-jarjestelmaksi (Enter-
prise Resource Planning system) tarkoitetaan tietojarjestelmaa, jonka avulla voidaan
ohjata ja automatisoida yrityksen toimintaa seka integroida yrityksen liiketoiminnan
eri osa-alueita keskendan. ERP-jarjestelma integroi muun muassa asiakashallintaa,
henkiléstohallintoa, taloushallintoa, tuotantohallintaa ja huoltotoimintaa. Toimin-
nanohjausjarjestelman keskeisimpia hyotyja ovat nopea ja reaaliaikainen tiedon-
kulku, virheiden vahentyminen, kayttajaystavallisyys ja asiakaspalvelun parantumi-
nen. Hyva tietojarjestelma selkeyttda ja tehostaa yrityksen liiketoimintaa, mika vai-
kuttaa myds yrityksen kilpailukykyyn (ERP-toiminnanohjausjarjestelman hankinta ja
kdyttoonotto yrityksessa, n.d.). Jarjestelmaan syotettyja tietoja voidaan myos hyo-
dyntaa eri sovelluksissa, jotka voivat olla my6s hyvin pitkalle automatisoituja. (Mikko-

nen 2009, 121.)

Toiminnanohjausjarjestelmassa on myds huonot puolensa. Sen kayttéonotto on tyo-
|astd ja aikaa vievaa. Tastad syysta sen kayttoonottokustannukset voivat olla jopa suu-
rempia kuin itse jarjestelma. Jarjestelmaan taytyy syottaa kaytettava data, joka ei
valttamatta ole aina edes sdhkdisessa muodossa. Lisaksi yrityksen prosesseja taytyy

muokata toimimaan jarjestelman logiikan mukaisesti, ellei yritys aio kayttaa raataloi-
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tya toiminnanohjausjarjestelmaa. Raataloidyt jarjestelmat ovat tosin useimmiten kal-
liimpia ja niiden kayttoonotto voi olla hitaampaa raataldintiin kuluvan ajan seurauk-

seéna.

5.2 Toiminnanohjaus NSG:lla

Nordic Service Group kayttaa tiedonhallinnassa apunaan ruotsalaista SoftPro Medusa
-toiminnanohjausjarjestelmaa. Se on tullut markkinoille vuonna 1999 ja SoftPro:n
verkkosivujen mukaan sita kaytetaan nykyaan 250 eri sairaalassa Pohjoismaissa,
Isossa-Britanniassa ja Yhdistyneissa Arabiemiirikunnissa. Tuotteen avulla sairaalalait-
teita ja niihin liittyvia toimenpiteita voidaan kirjata ja seurata koko laitteen elinkaa-

ren ajan. (Medusa n.d.)

SoftPro Medusa -toiminnanohjausjarjestelmassakin on haasteensa. Suurimmaksi
osaksi tama johtuu siita, etta jarjestelma on tehty kaytettavaksi sairaaloihin, joissa
jarjestelman taytyy olla laiteorientoitunut. Siksi paatietona on itse laite eika asiakas.
NSG voisi hyotya enemman sellaisesta jarjestelmasta, joka olisi asiakasorientoitunut,
silla asiakkaalla on monesti useampi kuin yksi laite. Olisi suotavaa, etta jarjestelma on
mahdollisimman tarkoituksenmukainen, silld se vaikuttaa tyosuoritteiden tehokkuu-
teen. Siksi Nordic Service Group onkin harkinnut tulisiko kaikissa Pohjoismaiden toi-

mipisteissa ottaa kayttoon toisenlainen jarjestelma.

6 Aineisto seka kaytetyt tutkimus- ja kehittamismenetelmat

Nordic Service Groupilla oli tarve selvittaa, missa vaiheessa asiakas tyypillisesti
lahettda laitteensa huollettavaksi. Ndin saataisiin parempi kuva siitd, noudattavatko
laitteiden kayttdjat tai omistajat suositeltuja huoltovaleja. Tama pystyttiin
selvittdmaan laitteiden huoltoon liittyvien raporttien perusteella. Raporteista
saatavat tarkeimmat tiedot olivat, tuliko huollettava laite maaraaikaishuoltoon

ajallaan ja saapuiko se yha toimintakuntoisena vai vikaantuneena.
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Tutkimuskohteeksi valittiin laite, jota saapuu huoltoon suuria volyymeja ja joka
mainittiin jo aiemmin nimitykselld ”laiteryhma X”. Taman tuoteryhman laitteiden
huoltoraporteista kerattiin ja koottiin oleellisimmat tiedot taulukoksi, josta niita
pystyttiin analysoimaan selkeammin. Tutkimuksen kannalta tarkeimmat tiedot olivat
laitteen seuraavan madraaikaishuollon ajankohta, huoltoon saapumisen paivamaara
ja laitteen kunto. Apuna kaytettiin myos laitteiden huoltorekisteria, mista voitiin
tarkastella ja vertailla huoltoon saapuneiden laitteiden lukumaaraa eri kuukausien

valilla.

Tutkimus suoritettiin kayttamalla systemaattista otantamenetelmaa, jossa jokainen
huoltoon tullut laite laskettiin mukaan tutkimukseen. Koska tutkimuskohteesta
kerattiin numeerista dataa, voidaan tutkimusmenetelmaa kutsua kvantitatiiviseksi eli
maaralliseksi (Nummenmaa, Holopainen & Pulkkinen 2016, 17). Tutkimusaineisto
kerattiin valmiiseen lomakkeeseen, josta myéhemmin tehtiin havainnot. Tata
kutsutaan systemaattiseksi havainnoinniksi ja sitda kaytetdaan usein maarallisissa

tutkimuksissa (mts. 29).

Tutkimuksen tulokset on pyritty pitamaan mahdollisimman objektiivisena, jotta
tutkimusta voitaisiin pitda luotettavana. Kokonaisluotettavuuteen kuitenkin voi
vaikuttaa esimerkiksi se, ettd joistain harvoista laitteista puuttui huoltotarra, mika
ilmaisee laitteen maaraaikaishuollon ajankohdan. Tama hieman rikkoi systemaattisen
otannan saantoa, silla kyseiset laitteet jatettiin kokonaan otannasta pois, koska
laitteista ei kdynyt ilmi olisivatko ne olleet huollossa maaraajassa vai ei. Tosin ndiden
laitteiden lukumaara oli hyvin pieni osa kokonaismaarasta, joten niilla ei ollut

merkityksellista vaikutusta tutkimuksen tarkkuuteen.

7 Aineiston kerdaaminen ja kasittely

Opinnaytetyon paatavoitteena oli saada asiakkaita tiedotettua huoltojen
ajankohdista ja niiden tarkeydesta. Samalla saataisiin parempi kuva siitd, missa

vaiheessa asiakas tyypillisesti ldhettaa laitteen huoltoon. Lisdksi alatavoitteena oli
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selvittad, kuinka huoltoon tulevien laitteiden kasittelya saataisiin optimoitua ja taten

helpottaa ja suoraviivaistaa NSG:n tyontekijoiden kayttokokemusta.

7.1 Huoltoon tulevien laitteiden analysointi

Dataa kerattiin sadoista eri huoltoon tulleista laiteryhma X:n laitteista, joista kirjattiin
ylos oleellisimmat tiedot. Keratyt tiedot koottiin Excel-taulukoksi, jossa dataa
pystyttiin kasittelemadan paremmin. Excelin avulla datasta voitiin helposti tehda
laskutoimituksia, joiden avulla saatiin selville laitteiden vikaantuneisuusprosentti ja

tieto siita, kuinka suuri osa kaikista laitteista palautuu myohassa.

Kun tutkittiin maaraaikaishuoltojen ajankohtia ja verrattiin niitd huoltoon saapumi-
sen paivamaaraan, huomattiin, ettd moni laite palautuu huoltoon my6hassa. Jopa

noin 60 % kaikista palautuneista laitteista oli maardaikaishuollosta myohassa. Jotkin
laitteet saattoivat olla my6hassa joitakin kuukausia, kun taas toiset useamman vuo-

den.

Saapunut huoltoon ajallaan

40%

60%

Kylld m Ei

KUVIO 3. Maaraaikaishuoltoon tulleet laitteet (laiteryhma X).

NSG:lld on vuoden 2016 alusta alettu pitdamaan laiteryhman X huolloista tarkemmin
kirjaa, josta kay ilmi laitteen sarjanumero ja toimintakunto. Ndiden perusteella voitiin
laskea myds huoltoon tulleiden laitteiden vikaantumisaste. Otantaan kuuluu kaiken

kaikkiaan satoja laitteita, joten tulokset ovat jo kohtuullisen luotettavia. Laskelmien
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mukaan kaikista huoltoon saapuvista laitteista keskimdarin noin 27,5 % on jo vikaan-
tuneita. Laskelmien tulokset jaettiin viela kahden kuukauden mittaisiin jaksoihin,
jotta niita voitiin verrata eri ajanjaksojen valilla. Kun aikajaksojen valisia tuloksia ver-

rataan keskendan, voidaan havaita, ettei niiden valilla ole suuria eroavaisuuksia.

HUOLTOON TULLEIDEN LAITTEIDEN
VIKAANTUMISASTE

H Vikaantuneet M Kayttokuntoiset

JAKSO 1 JAKSO 2 JAKSO 3

KUVIO 4. Laiteryhma X:n laitteiden vikaantuneisuus prosenttiyksikkoina.

Vikaantumisaste on korkea; lahes kolmasosa laitteista palautuu huoltoon jo vikaantu-
neena. Taman lisaksi noin 60 prosenttia laitteista ei saavu huoltoon maaraajassa.
Syyna voi olla se, etteivat kayttajat tieda laitteiden huoltoaikavaleista, vaikka se onkin
asiakkaalle toimitettavissa dokumenteissa kerrottu. Usein myos itse laitteissa on mai-
nittu seuraavan maaraaikaishuollon ajankohta. Joissain tapauksissa laitteet voivat
siirtya asiakkaalta vield yksityiselle kayttajalle eika loppukayttdja valttamatta saa tar-
peeksi tietoa laitteesta. Voi myos olla, ettei asiakas tai kayttaja niinkaan valita tai

viitsi huolehtia laitteen yllapidosta, vaan se huollatetaan, kun se ei enaa toimi.

Vaikka laitteiden huoltovali onkin usein yksi tai kaksi vuotta, kayttdjien tulisi tarkistaa
laitteita sadanndllisesti esimerkiksi katsomalla kunto edes silmamaaraisesti. Mikali lait-
teesta l6ytyy selkeita ulkoisia vaurioita, olisi syyta olla yhteydessa laitehuoltoon.
Vaikka laitteessa ei ndkyisikdan ulkoisia vaurioita, se ei silti valttdmatta toimi enaa

tarkoitetulla tavalla. Pahimmassa tapauksessa se voi olla potilaalle jopa vaarallinen.
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Olisi siis my0os suotavaa kiinnittdd huomiota toimintahairioihin, vaikka niita tapahtui-

sikin harvoin ja epasaanndllisesti.

Yrityksessa lahdettiin kehittamaan tiettyja osa-alueita, joilla voitaisiin vaikuttaa sii-
hen, etta laitehuollot toimisivat sujuvammin ja asiakkaat olisivat niista tietoisia. Eri-
tyiseksi kehittamiskohteeksi valittiin asiakkaiden saannéllinen tiedottaminen maara-
aikaishuolloista, minka avulla asiakas saa tiedon maaraaikaishuollon ajankohdasta,
seka tietoa siitd, kuinka laite lahetetaan huolettavaksi. Lisaksi koettiin tarpeelliseksi
optimoida laiterekisteria ja asiakkaille laadittavia lomakkeita, minka avulla asiakastie-

toja voitaisiin kasitella selkeammin.

7.2 Asiakkaiden saannollinen tiedottaminen maaraaikaishuolloista

Lahtotilanteessa yrityksessa ei saannollisesti muistutettu tutkittavan laiteryhman asi-
akkaita maaraaikaishuoltojen lahestymisista. Opinndytetydn myoéta ryhdyttiin kiinnit-
tdmaan enemman huomiota asiakkaiden tiedottamiseen ja heille [ahdettiin kehitta-
maan sopivinta tiedotuskanavaa. Tiedotuskanavaksi valittiin sahkdposti, silla se on
toimiva kanava suurille massoille, seka joustava tapa lahestya ladkinnallisten laittei-
den kayttajia. Yrityksessa lahdettiin kokeilemaan, olisiko séhkdpostitse tiedottami-

sesta apua laitteiden huoltoon saamisessa.

Kyseisen laiteryhman asiakkaita ei ole aiemmin tiedotettu sahkdpostitse, joten yrityk-
sen jarjestelmassa ei ollut heidan sahkopostiosoitteitaan, vaan ne jouduttiin hake-
maan internetista. Jatkossa tulisikin kerata asiakkailta sahkdpostiosoitteet, mika hel-
pottaisi myohempaa yhteydenottoa. Sahkopostitiedote on tarkoitus |ahettaa kerran
kuukaudessa esimerkiksi kuukauden ensimmaisena paivana niille asiakkaille, joille

maaraaikaishuolto on juuri ajankohtainen tai olisi pitdanyt jo suorittaa.

7.3 Laiterekisterin optimointi

Laitehuollon toimivuuden kannalta on olennaista, etta laiterekisteri on kayttétarkoi-

tukseen toimiva. Taten koettiin tarpeelliseksi tarkastella laiterekisterin nykytilannetta
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ja selvittaa sen tarkoituksenmukaisuutta ja kayttajaystavallisyyttd, sekd myos mah-
dollisuuksien mukaan optimoida sen kayttoa. Laiteryhma X:n rekisteritiedot ovat kir-
jattuina kahteen rekisteriin. Toisesta rekisterista nakyy listattuna kaikkien kyseisten
laitteiden tamanhetkinen tila (onko laite huollossa vai asiakkaalla) ja mahdolliset
asiakastiedot. Toinen rekisteri puolestaan kertoo enemman itse laitteen historiasta.
Molempia rekistereja kaytetaan paivittdin ja sinne kirjataan useita laitteita, joten nii-

den tulisi olla selkeitd ja helppokayttoisia.

Merkittavia huomioita laiterekisterin tarkoituksenmukaisuudesta saadaan itse jarjes-
telman kayttajilta. Tyontekijoilta tiedusteltiin tietokenttien tarkoituksia, jolloin ha-
vaittiin, ettei kaikille kentille I6ytynyt enda kayttoa, joten niiden poistaminen vaikutti
jarkevalta. Lisaksi kaikkien kenttien jarjestys ei ollut taysin looginen, joten kenttien
jarjestysta muutettiin. Nailla toimenpiteilld saatiin rekisteria kehitettya hieman selke-
ammaksi ja tehokkaammaksi. Lisaksi kaikkien laitteiden tiedot nayttava rekisteri oli
aiemmin jaettuna kahteen eri vililehteen. Kayttadjakokemuksissa todettiin, etta vali-
lehtien yhdistaminen helpottaisi tietokannan kayttoa. Valilehtien yhdistamisen mah-
dollisuudesta taytyi kysya laiteryhma X:n jalleenmyyijalta, silla myos heillad on tarve
kayttaa kyseista rekisteria. Valilehtien yhdistaminen nahtiin jarkevaksi, joten tiedot

yhdistettiin yhteen ja samaan valilehteen.

7.4 Lomakkeiden optimointi

Asiakkaille lahetetaan huollettujen laitteiden mukana usein myos niihin liittyvia doku-
mentteja. Vaikka dokumentit ovatkin ennalta laaditut Microsoft Word -tekstinkasit-
telyohjelmalla, kuuluu niihin my6s aikaa vievaa laite- ja asiakastietojen kirjaamista.
Siksi olikin tarpeen katsoa, voisiko dokumentteja ja niiden tdyttoa parantaa, jotta nii-

den laatiminen sujuisi nopeammin.

Dokumentteihin otettiin kdyttdon automatisoituja tietokenttia (muun muassa paiva-
maaran automaattinen asetus) ja dokumenttien tayttoa rajoitettiin siten, ettei teks-
tia padse vahingossa kirjoittamaan vaariin kohtiin. Eras usein lahetettava dokumentti

muutettiin myos sellaiseksi, etta se sopii jokaiselle asiakkaalle, eika sita taten tarvitse
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jokaisella kerralla raataloida erikseen asiakasta varten. Nain tydaikaa sadstyy muu-

hun toimintaan.

8 Tutkimustulokset

Tutkimustuloksia voitiin karkeasti arvioida huoltoon saapuneiden laitteiden
lukumaaralla. Tama lukema saatiin suoraan tutkimuskohteena olevien laitteiden
rekisteritiedoista. Jo lyhyen aikajakson valilla laitteita saapui huoltoon noin 13 %
enemman verrattuna koko vuoden aiempaan keskimaaraiseen lukemaan, joten
parannusta oli heti ndhtdvissa. Tama on jo kohtalaisen hyva tulos, mikali lukema

pysyy jatkossakin kutakuinkin samana.

Vastaanotettujen laiteryhma X:n laitteiden maaran lisdantymiseen vaikutti
todennakdisesti eniten sahkopostitse tiedottaminen. Sahkopostiviesteja lahetettiin
muutamalle kymmenelle asiakkaalle ja huoltoon vastaanotettiin useita laitteita jo
kahden viikon sisdlla sahkopostiviestien [ahettamisesta. Joitakin laitteita saapui vield
kahden viikon jalkeenkin, silla kaikki eivat ehtineet reagoimaan viestiin heti ja
ryhtymaan toimenpiteisiin laitteen huoltoon lahettamiseksi. Sahkopostitse
tiedottamisesta tulikin pian saannollisesti tehtava toimenpide, joka on samalla myds
toimiva ratkaisu asiakkuuksien hallinnan parantamiseen. Jatkossa asiakkaille

[ahetetdadn muistutukset maaradaikaishuolloista kuukausi ennen huollon ajankohtaa.

Tutkimuksen myo6ta havaittiin, ettd asiakasviestintaan, seka asiakastietojen hallintaan
liittyen olisi parannettavaa. Nain ollen huoltotoimenpiteisiin liittyvaan asiakasviestin-
taan, 1ahinna huoltokyselyihin, ryhdyttiin luomaan yleistd formaattia. Asiakastietojen
hallinnassa taas kiinnitettiin erityistd huomiota tyontekijoiden kaytdssa oleviin asia-

kasrekistereihin.

Lahtotilanteessa asiakkaille laadittiin jokainen ldhetettava dokumentti aina kéasin ta-
pauskohtaisesti. Viestintatarpeita tarkemmin analysoitaessa saatiin kehitettya ylei-

nen formaatti, joka vahensi kasin tehtavan tyon maaraa, silla tdma mahdollisti lomak-
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keiden kdyton asiakasviestinndssa sellaisenaan. My0s tulostettavat dokumentit voi-
tiin luoda ennakkoon ja sarjatyona, jolloin jatkossa ei tarvitse kayttaa niin paljoa ai-
kaa yksittaisten lomakkeiden valmisteluihin. Yhtendaisemman asiakasviestinnan lisaksi
uusi lomakeformaatti parantaa tyontekijoiden kayttokokemusta ja selkeyttaa tyoteh-

tavaa.

Lomakkeet, jotka vaativat manuaalista tiedonsy6tt6a muokattiin sellaiseen formaat-
tiin, jossa osa kentistd on automatisoituja ja tekstia pystyy lisédmaan vain tarvittaviin
kenttiin. Joitain tietokenttid, kuten paivamaara, voitiin automatisoida siten, etta
edelld mainitussa esimerkissa pdivamaara asettuu automaattisesti kyseisen paivan
mukaan. Nama muutokset vahensivat joidenkin kenttien tayttamista ja poistivat teks-

tin lisdamisen vaaraan kohtaan.

Yrityksessa oli totuttu kayttamaan kahta eri asiakasrekisteria, jotka jakoivat laitteet
sarjanumeron perusteella. Kahden eri rekisterin toimintoja yhdistettiin, turhia kenttia
poistettiin ja lopputuloksena saatiin kdytt66n kahden sijasta yksi, tiedot kokoava
asiakasrekisteri. Rekisterien yksinkertaistamisella oli positiivinen vaikutus tyéntekijoi-
den kayttokokemuksen kannalta. Enada ei tarvinnut selailla kahden valilehden valilla,
vaan kaikki tieto oli haettavissa yhdesta ja samasta paikasta. Hyoty heijastuu myos
asiakaspalveluun etenkin silloin, kun asiakas on yhteydessa puhelimitse ja haluaa la-
hettda laitteensa huoltoon. Talléin on niin asiakaspalvelijan kuin asiakkaankin kan-
nalta mielekkdampaa, kun tieto on saatavilla nopeasti ja helposti. Se sdastaa asiak-

kaan aikaa ja ndin ollen vaikuttaa myos palvelun laatuun.

9 Johtopaatokset ja pohdinta

Kun tarkastellaan johdannossa tédlle opinndytetyolle maariteltyja tavoitteita
huoltoprosessin parantamiseen liittyen, voidaan todeta, etta haluttuihin tuloksiin
ollaan paasty. Jo lyhyessa ajassa voitiin huomata parannusta huoltoon tulevien
laitteiden lukumaardssa. Tama on positiivinen asia niin yrityksen kuin asiakkaankin

kannalta. Yritys saa huollettavakseen enemman maaraaikaishuollon tarpeessa olevia
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laitteita, mika nakyy asiakkaalle paremman palvelun ja laitteen luotettavemman

toiminnan muodossa.

Tulokset on laadittu yhden tuoteryhman perusteella. Mikali halutaan tarkempaa
yleiskuvaa asiakkaiden huoltojen tarkeyden tiedostamisesta, taytyy tutkimusta tehda
laajemmassa mittakaavassa ottaen huomioon muitakin tuotteita. Kuitenkin yhden
tuoteryhman perusteella voidaan jo paatella asiakaskayttaytymisesta sen verran, etta

sen avulla voidaan tehda parannusta asiakkaiden huoltomuistutuksissa.

Kehitystyota tehtiin myos laiterekisterin osalta, jota pyrittiin optimoimaan
mahdollisuuksien mukaan. NSG on harkinnut mahdollisesti nykyisen korvaavaa
toiminnanohjausjarjestelmaa, silla jokin muu jarjestelma voisi palvella yrityksen
tarpeita paremmin. Toiseen jarjestelmaan siirtyminen ei tosin ole taysin vaivatonta,
vaan se vaatisi yritykselta paljon resursseja. Tasta syysta oli viela kannattavaa

selkeyttaa nykyista laiterekisteria ja taten helpottaa sen kayttoa.

Vaikka asiakkaiden tiedottaminen huollosta sahkopostitse onkin kohtuullisen
nopeaa, voidaan jatkoa ajatellen pohtia, pystyisiko ty6ta yha jotenkin helpottamaan.
Tyotehtdavaan kaytetty aika on ylimaaraista tyotd, mikali se olisi mahdollista suorittaa
automatisoidusti. Mikali tulevaisuudessa toiminnanohjausjarjestelma vaihdetaan
sellaiseen, jonka sisalla olisi mahdollisuus suorittaa automaattinen sahkdpostiviestin

lahetys, asiakkaiden muistuttaminen helpottuisi huomattavasti.

Opinndytetyon myota yritys on saanut paremman hallinnan laitteiden
maaradaikaishuolloista ja taten myos lisattya huoltojen maaraa. Asiakkaat taas saavat
helpommin tietoa maaraaikaishuolloista ja sitad kautta ymmartavat, miksi laitteita
tulisi huoltaa. Huollettu laite on aina varmatoimisempi ja turvallisempi vaihtoehto
kuin huoltamaton laite. Nordic Service Group pyrkiikin siihen, ettd jokaisella

asiakkaalla olisi kaytossaan saannollisesti huollettu ja turvallinen laite.
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