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lin suunnittelu ja toteutus, koska yrityksella tdrve saada manuaali nopeasti k
toon. Valmiin huoltomanuaalin avulla yritys ja htaumppani saivat selke&n ohje
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itse huoltoprosessia. Huoltoprosessin suunnittelssdvitettin myos yrityksen to
minnanohjausjarjestelméan kayttdd huollossa. Jalkiknaointi huoltoprosessiku

kaa huoltoprosessin kehitysta.

noille tabletteja seka muita mobiililaitteita ammilgyttoon. Aava Mobile Oy:n tuote

olevaa huoltoprosessikuvausta ei viela ollut tefityon teoriaosassa kasiteltiin pr
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et,

vauksen avulla yritys sai dokumentoidun prosessikidgen ja hyvan lahtokohdan jat-

Asiasanat: huolto, prosessi, prosessikuvaus, doktomdi, jalkimarkkinointi.




ABSTRACT

LAPLAND UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES, Technology

for Aava Mobile Itd

Degree programme: Industrial Management
Author(s): Janne Ruonakoski
Thesis title: Development of Inari tablet deviceve®e manual

and the documentation of after sales service psoces

Pages (of which appendixes): 59 (22)

Date: 14 November 2014

Thesis instructor(s): Soili Mé&kimurto-Koivumaa, muipal Lecturer
Lapland University of Applied Sciences.

bile Ltd.

Kari Raisanen, Chief Operating Officer, Aava Mo-

The commissioner of this study was Aava Mobile 1Adva Mobile Ltd offers

tablet devices and other mobile devices for semigssional and professional m
kets. Aava Mobile Ltd’s product portfolio includesistomer specific tablet a

The subject of this study was to develop a semiaaual and to make the docum

the theory of process description, after sales serdice. Books, conversations

and service. After that began the development@tdrvice manual because the ¢
pany needed the service manual as soon as podsiittethe service manual the co
pany and the service partner got a clear guidelimesupport for service. Next thi

resource planning can be used in the service psodéith documentation of after sa

continue the development of the service process.

handheld developments as well as Aava roadmap pt®thr various vertical markets.

tation of the after sales service process for thea@Mobile Ltd’s Inari tablet device.
The aim was to make a service manual which is irsedrvice to support the service
partner’s process. Another target was to makedberdentation of after sales service
process because it was not documented beforeisisttidy the theory part deals with

tween the company’s employees and the companyisramts were used as a source
in this study. The commissioner request, the semianual is not a public document.

The study was started by studying the theory ofgse description, after sales progess

to do was to find out the status of the servicegss. Based to that | started to plan
and develop the service process and the serviaeggadocumentation. During the
development of the service process was also ddrliow the company’s enterprise

es

service process the company got a documented grdessription and good basig to

Keywords: service, process, process descriptiocymentation, after sales.




SISALLYS
ALKUS AN AT oottt ettt et e e e e e e e e e e e e e e s aa s s nbbbbesaenaaaeseesssannnnnnns 2
THVISTELMA ...ttt ettt ettt et te et e ene et eteeaeanaeaneas 3
ABSTRACT ettt ettt et e e e e e e e e e e r e e e e e e e e e 4
SISALLYS ..ottt ettt et e e te et et e et e e ete et e nneen e teente et e areeteas 5
I 0 ] 1 7 A A L RPN 7
2 YRITYKSEN TAUSTATIETOUJA ...ttt 8
S PROSESSI ...ttt st ettt e e e e e a bbb 9
3.1 ProSESSI KASITIEENEA. ......uuueii e s e e e e et e et as 9
3.2 Prosessien KEehittaminen .........oooo oo 9
3.3 Prosessin KUVaamiNeN .............oiii ottt eeeeee s 11
3.3.1 ProSESSIKAIIA........cctieieieeieeiere ettt sttt ettt ettt et saeeaesre e e enteseeeneens 12
3.3.2 TOIMINTAMALLL.....cveeeieieiee e 13
3.3.3 ProSeSSin KUIKU.......cueiiiiiiiirieseseeee ettt 14
3.3 TYON KUIKU. ...ttt sttt sttt s beesaesre e enbesreeneens 15
3.3.5 Prosessien kuvauksessa kaytettavat symholit............ccooooeeevinniinenieieceee 16
4 JALKIMARKKINOINT L ...cviiitiiie ittt eee ettt ettt ettt eeennene e, 18
7 RN =11 (] (o] | (o USSP UPPPPPPPPPR 18
4.1.1 TOIMITUKSEN SUJUVUUS......ccuieeieiiciieiesieeeesie st et ste et eveesesteesaesesreessessessnassesseensas 19
4.1.2 AsiakastyytyVAiSyyden VarmMiStUS..........ccceeeevieriereenieciesiesieeeesieseesessesseessesseennas 20
4.2 ReKIAMAALIOT .....ccoiiiiiiiiie e 20
G o 1T ] L (o PP RPPPPPPP 22
5 HUOLTOMANUAALIN SUUNNITTELU ....cooiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee 24
5.1 INAr tADIET-AITE ...veeeeee e 24
5.2 Huoltomanuaalin SUuNNittelUProSESSI ....ceeeeeeeeiieeeeeeeee e 26
6 JALKIMARKKINOINNIN HUOLTOPROSESSIN KUVAUS .........ccoeeveeieire, 28
6.1 Prosessikaavioiden Kuvaajat ...........cooiiiiiiiiiiiiiiiieee e 28
6.2 Reklamaatio- ja huoltoprosessin KUIKU ...ccccee.oiieeiiiiiiiiiiiiice e 28
6.2.2 HUOIOPIOSESSI. ..ttt 30
6.2.3Varaosa- ja laitetOimItUSPrOSESSL....c..ccueerriririnerieieetee e 33
LAHTEET ..ottt ettt e ettt e b e e beeteeaeesaeeebe e e enesseeseanseansereas 36



KAYTETYT LYHENTEET
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1 JOHDANTO

Aiheen opinnaytetydhoni ja tydssa kaytetyt restasioi Aava Mobile Oy, joka suun-
nittelee ja valmistaa tabletteja ja mobiililaiteemmmattikayttoon. Yritys on kasvava ou-
lulainen yritys, jonka suunnitteleman Inari tabkstteen massatuotanto on alkamassa
opinnaytetyon aloitusvaiheessa. Opinnaytetyoni arhajankohtainen yrityksessa, koska
yrityksen tuotteella ei ole olemassa olevaa huctionaalia eikd dokumentoitua jalki-

markkinointi huoltoprosessia.

Opinnaytetydssani tavoitteena on tehda tableekdi# L1- ja L2-tason huoltomanuaali,
jota ulkopuolinen huoltoyhteistydkumppani kayttaétteen huolloissa oman huolto-
tyonsa tukena. L1-taso siséltaa ohjelmistoon jdtkgirjestelmaan liittyvaa ohjeistusta.
L2-tasolla kdydaan lapi laitteen purkaminen vaib#hgelta korjaustoimenpiteita silmal-
l&pitden. L2-tasolla manuaalissa on myos laitte&akeoodit, rdjaytyskuva ja varaosa-
luettelo. Liséksi huoltomanuaali sisaltdd huoltatenpiteisiin liittyen varoituksia ja ylei-

simmat kaytettavat tyokalut.

Toisena tavoitteena opinnaytetydssani on dokuméatiablet-laitteen jalkimarkkinoin-

nin huoltoprosessi. Prosessissa kaydaan lapi mi&savioina huoltoprosessin eri vai-
heet, mita huoltoprosessi pitaa sisallaén ja netetehtavat jakaantuvat eri toimijoiden
kesken. Tydssa kasitelladn myds, miten yrityksemitonanohjausjarjestelmééa hyodyn-
netddn huoltoprosessin aikana. Opinnaytetyon valthiss dokumentoidun huoltopro-

sessin kehittdmistéd on helpompi jatkaa tulevaisssae



2 YRITYKSEN TAUSTATIETOJA

Aava Mobile Oy koostuu joukosta asiantuntijoitatkppjo 2000-luvun alussa kehittivat
Oulussa erilaisia teknologia-alustoja ja tuottéikille merkittaville matkapuhelinval-
mistajille. Yritys on perustettu vuonna 2009 ja ni&ava Mobile liittyy yhtion alkupe-
raiseen tuoteideaan tarjota markkinoille avoimenttkgrjestelman &alypuhelimia ja
muita kannettavia laitteita. Tyontekijoita yritykiseon alle sata henkilda. Tana paivana
yritys tarjoaa tablet-laitteita ja mobiililaitteitammattikayttoon. Tuoteportfolio kattaa
seka asiakaskohtaisesti raataloidyt tuotteet, Adiiéda Mobile Oy:n omat tuotteet, jotka
soveltuvat erilaisiin tydymparistéihin. Suomen kstAava Mobile Oy:lla on toimintaa
Saksassa, jossa sijaitsee tytaryhtio Aava MobildBn{Aava Mobile Oy:n www-sivut
2014, hakupaiva 13.8.2014.)

Aava Mobile Oy:n tablet-tuotteet ovat kohdistettertikaalimarkkinoille. Tuotteet on
suunniteltu soveltumaan erinomaisesti paivittaisaemattikayttéon erilaisissa yrityk-
sissa. Tuotteet soveltuvat kaytettavaksi myos visakin toimintaymparistéissa. Tuot-
teet ovat raataloitavissa ja niihin voidaan intégmdayttotarkoitukseensa soveltuvia li-
salaitteita ja komponentteja. Ohjelmisto ja tuotekkievoidaan individualisoida asiak-
kaan vaatimusten mukaan. Asiakkaan tarpeiden mekdablet-laite raataléidaan Inari-

tuotteen pohjalta. (Aava Mobile Oy:n www-sivut 2Q0békupaiva 13.8.2014.)

Kuva 1. Inari-tabletti. (Aava Mobile Oy:n www-siv@D14, hakupaiva 13.8.2014.)



3 PROSESSI

Opinnaytetydssani prosessiajattelua tarvitaanisesyi suunnitellessa jalkimarkkinoin-
nin huoltoprosessin kuvausta. Prosessikuvaustangellassa taytyy osata kayttaa pro-

sessien kehittamismalleja ja tuntea prosessi késidt.

3.1 Prosessi kasitteena

Kasitteella prosessi voidaan ymmartaa mika tahamasgos tai kehitys, esimerkiksi muu-
tos-, kehitys- tai kasvuprosessi. Prosessi onitsiiliittyvien toimintojen ketju, jolla on
aina alku ja loppu. Prosessin maarittdminen ja &miaen auttaa tyontekijoita ymmarta-
maan yrityksen organisaation rakennetta ja senntaa paremmin. Prosessikuvauksesta
tyontekijoille kay ilmi myds kunkin toimijan tehtawrityksessa ja kyseessa olevassa pro-
sessissa. Yrityksen liiketoiminta koostuu useistssesseista, jotka maaritellaédn proses-

sien tehtavien mukaan. (Laamanen 2002, 19.)

Prosessin maaritelmané suositellaan kaytettaviakeidimintaprosessia tai toimintapro-
sessia. Liiketoimintaprosessi méaaritellaén joukkmisiinsa liittyvia toimintoja ja niihin
tarvittavia resursseja, joiden avulla syotteet nmataan tuotteiksi. Toimintaprosessi
maaritellaan joukkona toisiinsa liittyvia toimingoja niihin tarvittavia resursseja, joiden
avulla toiminnan tulokset saadaan aikaan. (Laamanea, 19.)

Tasta paatellen huollon ja jalkimarkkinoinnin presié ovat toimintaprosesseja ja yksi
osa yrityksen organisaatiorakennetta. Niiden avkiligataan ja mallinnetaan yrityksen
toimintaa asiakaslahtoisen toiminnan edistamisekgakiinnuttamiseksi.

3.2 Prosessien kehittaminen

Toiminnan kehittdminen yrityksessa tapahtuu kemiéi#é niita prosesseja, joiden tulok-
sena suoritteet, tuotteet ja palvelut syntyvat.v&aprosessin kehittamiselle syntyy
yleensa prosessissa esille tulevien ongelmienauiliai. Talldin yrityksen johdon tulisi
olla hereilla ja antaa selke& toimeksianto ja vataa riittdvat resurssit prosessin
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kehittamiselle sekd muutosten taytantdonpano- ketydtdtonottovaiheessa. Muutoksen
prosessissa tulisi johtaa aina jatkuvaan paran&anig muutoksen vaikutuksia tulisi mi-
tata erilaisilla mittareilla. (Lecklin 2006, 134.)

Prosessin kehittdmisessa apuna voidaan kayttaagsiea kehittdmismallia, joka koos-
tuu kolmesta eri vaiheesta. Ensimmainen vaihe dytiign kartoitus kuvan 4. mukai-
sesti. lIman nykytilan kartoitusta ei prosessejaladehittaa. Opinnaytetyéssani proses-
sin kehittdminen sai alkunsa yrityksen tarpeestatté& huoltoprosessia. Ensimmainen
vaihe oli prosessien kehittdmismallin mukaiseskytjyan kartoitus. Kartoitusvaiheessa
paatehtavana on prosessitydon organisointi, prdsessisten ja prosessikaavioiden laa-
timinen seka prosessien toimivuuden arviointi. Bwksen avulla hankitaan pohjatie-
dot, joiden perusteella voidaan selvittaa, mitéspsseja pitaa kehittdd. (Lecklin 2006,
134.)

Jatkuva kehittaminen

Prosessi-, . _.5;?::::,“ |—
| | ] minen

Kuva 4. Prosessien kehittamismalli. (Lecklin 20084.)

Prosessianalyysivaiheeseen sisaltyy prosessisgamiengelmien I0ytaminen ja ratkai-
seminen, laatukustannusten analysointi, benchmgnkentailut, tykalujen valinta, mit-
tarien asettaminen ja kehittdmisvaihtoehtojen amtiicProsessianalyysin tuloksena vali-
taan kehittamistapa. Kehittamistavasta riippuentokset prosessissa voivat olla pienia
tai prosessi voidaan joutua uudistamaan kokonaariminaisena vaihtoehtona prosessi

voidaan kokonaan lopettaa tai ulkoistaa. (LeckDO&, 134.)
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Prosessianalyysin valmistuttua ja prosessin uuakenitustavan 10ydyttya, laaditaan pro-

sessille parannussuunnitelma. Kun prosessin pasaooanitelma on hyvaksytty, suun-

nitelma toteutetaan ja uusi prosessi otetaan ké@yttKun uusi parannettu prosessi on
otettu kayttoéon, arvioidaan prosessin toimivuudarsollisesti seuraamalla laatukustan-
nuksia ja prosessimittareita. Tarvittaessa jatkef@@sessin kehittdmista viela parem-

maksi. Talla pyritdan prosessin jatkuvaan kehits@an ja parantamiseen. Koko proses-
sin kehittamiseen sisaltyy myos tyontekijoiden heak muutosprosessi, sitoutuminen ja
motivaatio prosessin kehittdmiseksi. Kaytannon aiprosessin kehittdmisessa esitetaan
kuvassa 5. (Lecklin 2006, 135.)

e Tavoite
Kaytannon Mita haluamme
toimet * Toteutus aikaansaada?

* Valinta
* Vaihtoehdot
* Benchmarking * Oppimisen |
* Ongelmat? mahdollistaminen
- * Tiimityd, -valmennus
* Analysointi Timityo _
* Edellytysten luominen
Nykytilanne * Johdon tuki
Missd olemme Henkinen
tandan? muutosprosessi

Kuva 5. Kaytadnnon toimet prosessin kehittdmisgdstklin 2006, 135.)

3.3 Prosessin kuvaaminen

Prosesseja kuvattaessa pitaa selvittdd, minka kas@usta tehdaan ja mita kayttétarkoi-
tusta varten kuvaus on tehty. Ennen kaikkea kuveukslisi esittéda tarpeellinen infor-
maatio, joka on haluttu valittaa kuvauksen lukgaProsessin kuvaaminen auttaa ymmar-
tamaan prosessin toimintaa. Prosesseja on mahddlisata monella eri tasolla. Proses-
sit on mahdollista jakaa neljaén eri kuvaustaspoosessikarttaan, toimintamalliin (pro-
sessitaso), prosessin kulkuun (toimintataso) ja tgdkuun. Eri tasojen kuvaukset voivat
mennda paallekkain organisaatioiden koon, kuvaukagtiotarkoituksen ja tehtavien mo-
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nipuolisuuden vuoksi. Isoissa organisaatioissaltamatta kannata tehda prosessikart-
taa koko organisaatiolle. Sen sijaan suosituksenarasessikarttojen teko yhdelle liike-
toimintayksikolle. Tassa tapauksessa liiketoimikgagolla tarkoitetaan kokonaista liike-
toimintaa. Kuitenkaan aina ei ole valttamatontadtavprosesseja neljalla eri tasolla. Sen
sijaan tasoja voidaan yhdistaa tai kuvata prosgbsi¢lla tasolla. Mentaessa alemmas
kuvaustasoilla, kuvaukset tarkentuvat ja proselesuaus yksityiskohtaistuu. Prosessien
neljd kuvaustasoa esitetaan kuvassa 6. (Laamanéf, &D; JUHTA, hakupaiva
23.6.2014.)

Prossessikartta

+ Antaa yleisen kuvan organisaation
toiminnasta
Esittaa toiminnot kokonaisuuksittain

%: Toimintamalli
E - "":p "'q:“" + Kuvaa prossessihierarkian
E ..[ . ] ! + Sitoo prosessit yhteen
2 -
x
= Prosessin kulku
5 ~ -0 R .
o 1 . + Kuvaa toiminnan periaatteat
= L_ __i l + Kuvaa toiminnot ja suorittajat
W
= {
}. b,

Tydn koulkou

o 10} 0

Kuvaa toiminnan tybvaiheet
+ Nayttaa yksilblisen tyon

(o

Kuva 6. Prosessien kuvaustasot (JUHTA, hakupaive.2314.)

3.3.1 Prosessikartta

Prosessikartalla tarkoitetaan prosessikuvaustaetayiasoa, jolla kuvataan organisaation
toimintaa. Siita kay ilmi organisaation toiminnaikonaisuuksittain ja kokonaiskuva or-
ganisaation toiminnasta. Organisaation pelkistetityaus on prosessikartta, jossa esite-
taan tarkeimmat prosessit (ydin- ja tukiprosespg)kistetty organisaatio ja toimintaym-
paristo ilman prosessien valisia riippuvuuksia.HIW, hakupdaiva 23.6.2014.)
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Ydinprosessi ilmaisee organisaation tavoitteet jeemse niihin pyrkii tukiprosessien
avulla. Prosessikarttaa tehtdessa tulisi ottaa l@norganisaatiorakenne, ohjaavat pro-
sessit, ydinprosessit, tukiprosessit, tiedontuatiaj-toimittajat seka lisdarvon saavat asi-
akkaat. Prosessikarttaa voidaan kuvata monelltaeailla. Kuvassa 7. on esitetty esi-
merkki prosessikartan kuvauksesta. (JUHTA, hakupaB.6.2014.)

Prosessikartta
[ 1 | —
e Strateginen johtaminen ~___—
A Ydinprosessi >
| )
i, o B Ydinprosessi /B §
c o 3
2 =| |& | s
B B B ! @ B
B> 8 ) . . X g ak
- 3 s C Ydinprosessi 3 M w
= g = /| B @
8| |3 ~ 5| |8
S D Ydinprosessi > 3 -
. a2
N —— :
: Tukiprosessit -
.ur!:'T:lh_ o) - Chasi T —_—-\-‘-\-‘-\-\-.l"-"‘-\-.
i 5 i i o i v i
Palautteeseen ja toiminnan arviointiin liittyva jatkuva parantaminen

Kuva 7. Prosessikartan esimerkkikuvaus (JUHTA, pakea 23.6.2014.)

3.3.2 Toimintamalli

Toimintamallitasolla organisaation toimintaa kuaatayksityiskohtaisemmin kuin pro-
sessikarttatasolla. Toimintamallitasolla kuvataawspssihierarkia eli se miten prosessit
jakautuvat osaprosesseiksi. Talla tasolla ma&i#alprosessien omistajat, tavoitearvot ja
mittarit seka kuvataan prosessien vdliset vuorastakset ja riippuvuudet muuhun ym-
paristoon. Toimintamallilla esitetddn kokonaiskteianinnasta seka siita, miten se sitoo
prosessit yhteen. Toimintamallikuvaus koostuu totannallikaaviosta sekd kuvausta
taydentavista tekstidokumenteista kuvan 8. mukaigd&/HTA, hakupaiva 23.6.2014.)
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Toimintakaavio

A1 Paivahoito A2 LABkarnin A3 Koulupahselut
vastaanotiopalvelut

L L L

A4 Sosiaalipalvelut AS Palveluneuvonta

L. o)

Kuva 8. Toimintamallikaavion esimerkkikuvaus (JUHT#akupaiva 23.6.2014.)

A, Perheiden tukeminen

3.3.3 Prosessin kulku

Prosessin kulku -tasolla kuvataan prosessin ty@edjioiminnot ja toiminnasta vastaa-
vat toimijat prosessikaaviona. Prosessin kulku akiksessa esitetd&n vastaavat kohdat
kuin toimintamallikuvauksessa, mutta yksityiskob&anmin. Kuvauksessa tarkastellaan
prosessin ja osaprosessin jakautumista toiminnaistaviksi, osatehtaviksi ja toimen-
piteiksi samalla liittien mukaan prosessissa tamid resursseja. Prosessikaaviossa voi-
daan kuvata osaprosessi, toiminto tai tehtava joittain. Kuvassa 9. on esimerkki pro-
sessikaaviosta. (JUHTA, hakupaiva 23.6.2014.)
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Prosessikaavio: A1.1 Paivahoidon hakeminen
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Kuva 9. Esimerkki prosessikaaviosta (JUHTA, hakup&3.6.2014.)

3.3.4 Tyon kulku

Tyon kulku -tasolla prosessin kulkua kuvataan tamken kuin toimintatasolla. Tyon
kulku -tasolla kuvataan prosessien sisdiset jais#ftaiippuvuudet tietotyyppeina. Talla
tavalla néhdaan, missd muodossa ja miten tietmiemintojen valilla liikkuu. Toiminto-
jen vuorovaikutus ja tyon kulku kuvataan numeroimtdiminnot, tehtavat ja osatehtavat
hierarkkisesti. (JUHTA, hakupaiva 23.6.2014.)

Tyon kulku -tasoa voidaan kayttdd esimerkiksi gillkun halutaan kehittdd prosessia,
muodostaa prosessille tytohjeet tai jos on tarkdihhda prosessista sahkoinen palvelu.
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tavien syotteet ja tuotokset taytyy kuvata niirkéasti, etta tietoja hyddyntamalla on mah-
dollista rakentaa esimerkiksi kuvan 10. sahkoOineavgdu. (JUHTA, hakupéaiva
23.6.2014.)
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Kuva 10. Esimerkki tyon kulku-kaaviosta. (JUHTAKklpaiva 23.6.2014.)

3.3.5 Prosessien kuvauksessa kaytettavat symbolit

Kuvan 11. taulukossa esitetddn prosessien kuvassaisgeisimmin kaytettavat symbo-
lit, nimet ja niiden kayttotarkoitus. (JUHTA, hakiipa 23.6.2014.)



17

Tehtava Kuvaus Symboli
Toimija Toimijat kuvastavat vastuualueita. Toimijan|ja
(Pool) henkilon kasitetta ei tule sekoittaa toisiinsa.-Rr
sessikuvauksissa eri toimijat erotetaan vaali
suuntaisilla uimaradoilla toisistaan.
Tapahtuma | Tapahtuma symbolilla kuvataan prosessin alkuAlku Loppu
(Event) ja loppupisteet. O O
Toiminto Toiminto symbolilla kuvataan prosessia, osa-
(Activity) prosessia tai tehtavaa.
Valinta Valintasymbolilla kuvataan tilanteita, joissa
(Gateway) | virta haarautuu tai yhdistyy. Valintasymbolia O
kaytetdan paatettaessa jostakin asiasta prpses-
sissa. Talloin prosessi haarautuu kylla- ja ei-pol-
kuihin.
Virta Virtasymboli kuvaa toimintojen suoritusjarjes-
(Flow) tysta prosessissa. —— e
Tietovirta Tietovirtaa kaytetaan silloin, kun esitetdan fie-
(Message don tai dokumentin siirtamista toimijalta toiselle e-------c-c-eiip
flow) tai toimijan ja tietovaraston valilla.

Tietoaineisto
(Data Object)

Tietoaineistosymbolilla kuvataan asiakirjaa
asiakirjallista tietoa, joka liittyy johonkin to

mintoon.

tai

a

Hama

Kuva 11. Taulukko prosessien kuvaamisessa kayist#asymboleista. (JUHTA, haku-

p&iva 23.6.2014.)
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4 JALKIMARKKINOINTI

After sales -toimien eli jalkimarkkinoinnin tarkaksena on varmistaa asiakkaan ostaman
tuotteen toimittaminen ja kayttokuntoon saattamiseka tuotteen virheettomyys, toimi-
vuus ja ennen kaikkea asiakastyytyvaisyys. Jalkikiaoinnista kaytetdan myos nimi-
tysta jalkihoito tai jalkimyynti. Jalkimarkkinoinfimmarretaan tuotteen tai palvelun han-
kinnan jalkeisena aikana, jolloin jalki hoidetaasiakassuhdetta ja markkinointia. Talla
pyritddn varmistamaan asiakkaan tyytyvaisyys jekhtielemaan asiakas uudestaan asi-
akkaaksi. (Rope, 2003, 80.)

Jalkimarkkinointi toimia ovat esimerkiksi:

* tuotteen toimituksen ja laskutuksen varmistaminen

* huolto-, korjaus- ja varaosapalveluiden markkinaseka lisatarvikkeiden ja -

palveluiden myynti
» yhteydenpito asiakkaaseen
* reklamaatioiden hoito
* tuotteen huoltaminen ja uuden tai korjatun tuotte@mittaminen

(Rope, 2003, 80.)

Uusi-Rauva, Haverila ja Kouri (1999,211.) paino#tbasiakaslahtdisyyden tarkeaa mer-
kitysta myo6s jalkimarkkinoinnissa, silla markkinain 3/11-saanté havainnollistaa sen,
etta tyytymaton asiakas kertoo tutkimusten mukastymyksestaan keskiméaarin 11 hen-

kilolle ja tyytyvainen asiakas vain kolmelle herdikii.

4.1 Jalkihoito

Tarkeana osana myyntitaktiikkaa on myynnin jalkibodélkihoitovaiheella pyritaan var-
mistamaan asiakastyytyvaisyys. Silla varmisteta#tid, asiakas kokee saaneensa halua-
mansa ja on tyytyvainen hankintaansa. Ammattitagioimyyja ei hylkaa asiakastaan kun

kaupat on tehty. Asiakkaat haluavatkin kokonaia@tkja yritykselleen ja vastaavasti
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myyja saa pysyvan asiakassuhteen. Jatkuva asidkkessaatii asiakastyytyvaisyytta ja

sen hoitamista pitkalla aikavalilla. Jalkimyynnib@ seuraavia syita:

e ostajan katumus. Usein ostaja katuu myohemmin tékesé hankintaa

erityisesti kallimpien hankintojen kohdalla.

* toistuvat kaupat. Myyja haluaa yksittdisen kaupgst pitkdaikaisen

asiakassuhteen ja sen myéta uusia kauppoja.

* tulevaisuuden ennakointi. Ostajana toiminut henkdosiirtya toisen yrityksen

palvelukseen ja yhteistyd voi siten jatkua edelleen
* suositukset. Tyytyvainen asiakas suosittelee tteojatpalvelua.

» konsultoijan rooli. Myyja toimii ongelmien ratkojanjonka puoleen asiakas voi

tarvittaessa kaantya.

* unohtamistaipumus. Myynnin jalkihoidolla varmisimta ettda myyja ja hanen
edustamansa yritys ja tuotteet sailyvat asiakkaaistrasa. (Leppanen 2007,
98.)

4.1.1 Toimituksen sujuvuus

Toimituksen sujuvuuden varmistus on myds osa myygatuuta asiakkaan tyytyvaiseksi
saattamiseksi ja se tulee ndhda osana myyntipiaséss myyja hoitaa pelkéastaan kau-

pat, tulee hanen varmistaa, etta:

tuote lahtee asiakkaalle suunnitellusti.

» tuotantoon toimitettu tilaus on tullut perille.

» perille tulleessa tilauksessa kaikki tiedot ovatkitey selkeésti ja oikein.

* tuotetoimitus on tehty niin, etté se lahtee sopisamkmukaisesti asiakkaalle.

tuotepaketti sisaltada kaikki tilauksessa sovitudtaglLeppéanen 2007, 99.)
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4.1.2 Asiakastyytyvaisyyden varmistus

B2b-myynnissa myyjan odotetaan olevan oma-alogteighteydenottojen ja ammatti-
maisen palvelun suhteen. Asiakas toivoo, ettéd mgitaa haneen saanndllisesti yhteytta
ja pitéa ajan tasalla uusien tuotteiden ja mahsialksien suhteen. Asiakastyytyvaisyy-

den varmistaminen onkin myyjan perustehtava. Jélkentaan kuuluu seuraavia asioita:

e myyjan tulee varmistaa, etta asiakas tietad mitgyjaan saa yhteyden. Myyjan

tulee vastata asiakkaan soittopyynt6ihin samangoéaikana.

* myyjan tulee olla yhteydessa asiakkaaseen saasegillvarmistaakseen, etta
kaikki on hyvin ja saadakseen palautetta oman tdensa kehittdmiseksi

asiakkaan tarpeita vastaavaksi.

* ilmetessa ongelmia myyjélla on tilaisuus osoittesvansa arvokas lisdarvon
tuottaja ja ongelmien ratkoja. Tulisi huomioidagete mika on toiselle
merkityksetdn asia, voi olla toiselle juuri se @tleva asia kaupan syntymiseksi.

(Leppéanen 2007, 99-100.)

« asiakastyytyvaisyyden parantaminen on avain asiskadlisuuteen. Kaikkein
arvokkainta yritykselle on, kun tyytyvainen ja uikeen asiakas suosittelee
yrityksen tuotteita muille. Talléin tyytyvainen akas hoitaa markkinointia
yrityksen puolesta. "Suusta suuhun” -markkinoimtitehokkain tapa edistaa
myyntid. (Rubanovitsch, Aalto 2005, 146.)

4.2 Reklamaatiot

Mielestani reklamaatiot rikkinaisesta tai virhes#ista tuotteesta tulee myyjan ja yrityk-
sen ottaa vakavasti. Reklamaatioita varten oligélylla olemassa laatujarjestelman mu-
kainen prosessi, kuten reklamaatio- ja huoltopis€sosessiin kirjataan reklamaatiot ja
ne valitetdan reklamaatioita kasittelevalle henlaléTuotteiden palautukset, uuden tai
korjatun tuotteen asiakkaalle toimittaminen tuhsitaa suunnitellun prosessin mukai-

sesti. Talla tavalla on mahdollista viela pelastsiakassuhde ja jopa yrityksen maine.
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Tata samaa asiaa tuovat esille kirfjassaan Rubacbvji Aalto (2007, 162.) toteamalla
monen myyjan laiminlyévan jalkiseurannan pelatemdadlisia reklamaatioita. Asiakas-
tyytyvaisyyden ja erityisesti yrityksen maineen Ralta on erittéin tarkeda, ettd myyja
saa ensimmaisena tiedon mahdollisista virheistaitoksessa. Mita nopeammin epakoh-
dat tulevat tietoon, sita helpompaa niitd on karjyyjan soitto saattaa reklamaatio ti-

lanteessa lieventda asiakkaan suuttumusta.

Reklamaatio voidaan nahda mahdollisuutena lisaniyyjat asiakastyytyvaisyyden pa-
rantamiseen. Asiakas joka tekee reklamaation, amigdkselle mahdollisuuden korjata
virheensa. Pahemmassa tapauksessa asiakas eidvatelemaan reklamaatiota, mutta
kertoo huonosta palvelusta eteenpain ja siirtypaidijan asiakkaaksi. Valinpitaméatto-
myys reklamaatioiden hoitamisessa voi koitua kakiyksen kohtaloksi. (Rubanovitsch,
Aalto 2007, 163.)

Nopeus on avainsana reklamaatioiden kasittelysséakRaan karsittya viallisesta tuot-
teesta ja ndhtyaan vaivaa reklamaation tekemise#sgn ei tulisi enda joutua odottele-
maan turhaan reklamaation kasittelya ja yrityksemlanottoa reklamaatioon. Asiakkaan
ei tarvitse hyvaksya turhaa reklamaation kierrdtygityksen sisdlla sen vuoksi, etté
myyja haluaa paasta eroon reklamoivasta asiakkgasyaata vastuun jonkun muun har-
teille. Asiakas asioi yrityksen tai hanta palvetieayyjan kanssa ja yrityksen vastuuky-
symykset pitda hoitaa yrityksen sisadisesti ilmaitd asiakkaan tarvitsee tietdaa niista.
Tama asia on mielesténi otettu loistavasti huomidawna Mobile Oy:n reklamaatiopro-
sessissa, koska asiakas saa uuden tuotteen ennerakba rikkinéinen tuote on korjat-
tavana. (Rubanovitsch, Aalto 2007, 164.)

Reklamoivia asiakkaita voidaan pitaa myos yritykpanhaana tuotekehitysyksikkona.
Asiakkaiden reklamaatiot kasittelevat usein samasjaita toimialasta riippumatta. Rek-

lamaatioita aiheuttavat muun muassa:

* myyjan vastuuttomuus ja huolimattomuus

* myyjan huono tydmoraali, asiantuntemattomuus jagdahaluttomuus

« palvelun epatasaisuus yrityksen myyjien, toimipajkk ja osastojen valilla
* ruuhkautunut asiakaspalvelu

* myyjalla ei ole kiinnostusta tayttaa asiakkaaneégp
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* myyjan tai yhteyshenkilon vaihtuminen kesken mygrasessin

* hinta-arvion puuttuminen

« kayttbopastustuksen puuttuminen tai puutteelliswudelle tuotteelle

» asiakkaan unohtaminen kaupanteon jalkeen

» toimituksen viivastyminen ja se, ettei asiakkaalfermoida viivastyksesta

* reklamaatiokaytanto, jossa yritys ei korvaa asiakkaviallisen tuotteen tai

puutteellisen menettelyn asiakkaalle aiheuttamassaa

(Rubanovitsch, Aalto 2007, 165.)

4.3 Huolto

Opinnaytetydssani kasitellaan huoltoa osana jalikikiaointia kaymalla lapi takuuhuol-
toprosessi, puhelinneuvontapalvelut, takuuajan pukdisten vikojen huolto ja toimin-
nanohjausjarjestelman hyddyntaminen huoltoprosesisama. Opinnaytetyon aikana tut-

kiessani tuotteen huoltoprosessia paadyin seuraavag@éan johtopaatokseen:

1. Takuuhuollossa korjataan takuun voimassaoloaikgngyseet ja takuunalaiset
viat. Takuunalaisen vian ollessa kyseessa yritysittaa asiakkaalle uuden
laitteen rikkoontuneen tilalle. Huollettavat lagtetulisi toimittaa huoltoon
nopeasti analysoitavaksi. Ennen kaikkea asiakkadisi tsaada uusi laite
rikkoontuneen tilalle mahdollisimman nopeasti. Tadjan ulkopuoliset viat
huolletaan normaalisti mutta asiakas maksaa hual@iseutuneet kustannukset
itse. Laitteen vaarinkaytosta johtuvat viat korgatamyods asiakkaan omalla

kustannuksella.

2. Puhelinneuvontapalvelun eli niin sanotun kuumarafinavulla asiakas tai
jalleenmyyja pystyy parhaimmissa tapauksissa ad@rsemaan mahdollisenvian
tai virhetilanteen laitteessa. Puhelintuen ansiasitakkaan ei valttamatta tarvitse
vieda laitetta ollenkaan jalleenmyyijalle vian sgbsiniseksi. Samalla valtytaan

turhilta laitteen huoltoon lahettamisilta ja ylimmagiltd kustannuksilta, kun



23
asiakas voi puhelintuen avulla ratkaista ongelmbi&in jalkihoito toimii

loistavasti ja asiakas on tyytyvainen nopeaan ongelratkaisuun.

. Aava Mobile Oy:lla on kaytdssdan Wise -toiminnamoisjarjestelma, joka on
suomalaisen Wisetime Oy:n suunnittelema toiminngnajarjestelma.
Huoltokumppanilla on paasy Aava Mobile Oy:n Wise
toiminnanohjausjarjestelmaéan internetportaalin tealRortaali on kaytéssa seka

puhelintuessa etta huoltokeskuksessa helpottadiohutbkumentoimista.

Toiminnanohjausjarjestelmaa hyodyntamalla on mdistiolsahkoisesti hoitaa
huollon dokumentoiminen ja huoltoprosessin aikaapahtuva tiedonsiirto.
Jokainen huollon aikana tapahtunut huoltotoimenpidalaan dokumentoida
toiminnanohjausjarjestelméaan reaaliaikaisesti. Oaytetyossa
suunnittelemassani huoltoprosessissa yrityksen ino@mohjausjarjestelmaa
hy6dynnetddn huollon dokumentoimiseen juuri téizatla.

Yleisesti toiminnanohjausjarjestelmaa kaytetaantyksen perustoimintoihin,
kuten hankintaan, tuotantoon, myyntiin, varastaingakeluun ja laskutukseen.
Yrityksessa tapahtuva toiminta kuvataan jarjestebagrosessina, jossa luodaan
hyodykkeita tai palveluja ihmisten ja koneiden daul
Toiminnanohjausjarjestelman avulla ndma prosessit@ahdollista automatisoida

ja integroida toisiinsa. (Lehtonen 2004, 140.)

Huoltoprosessin tulee olla ennalta suunniteltugsessin dokumentoitu, jotta itse
huoltotapahtuma onnistuu sujuvasti. Huollossa tayija tarvittavat resurssit,
kuten esimerkiksi riittavasti varaosia, oikeat tgtik, huoltomanuaali huoltotyon
tueksi, ammattitaitoiset tyontekijat ja hyva tydkalhuoltotapahtuman
dokumentoimiseksi. Prosessin dokumentoidusta kisesi tulee selvita kunkin
toimijan rooli prosessissa. Dokumentoitua huoltgessia on myds helppo

kehittdd tulevaisuudessa. Toimivalla prosessiledaan pidettya myos asiakas
tyytyvaisena
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5 HUOLTOMANUAALIN SUUNNITTELU

Huoltomanuaalin suunnittelussa pyrin ottamaan hoomi etté Inari tablet-laitteeseen
ensimmaista kertaa tutustuva asianmukaisesti kettiluthenkilé pystyisi purkamaan lait-
teen tarvittavien tyokalujen avulla. Huoltomanuamli suunniteltu tukemaan huoltopro-

sessia, eika sen avulla varsinaisesti voida sadvitiotteessa mahdollisesti olevia vikoja.

5.1 Inari tablet-laite

Inari tablet-laitetta, jolle huoltomanuaali tehdAan talla hetkella saatavilla 8,3 ja 10,1
tuumaisilla naytoilla. Laite on suunniteltu kest@&mégudotukset yhden metrin korkeu-
desta. Valinnainen Inari Rugged Frame parantaatpsklestavyyden 1,8 metriin. Ke-
vyen ja sulavalinjaisen laitteen veden-, iskurmpgé/nkestavyys tayttaa ammattikayttoon
tarkoitetulta laitteelta vaaditun IP 65 -luokituks€Aava Mobile Oy:n www-sivut 2014,
hakupéaiva 13.8.2014)

Takakuoressa on peitetyt ruuvinreiat, joihin voidaalposti kiinnittaa lisdosia, kuten ka-
sihihna tai laite voidaan asentaa kiintedsti koeeedai kalusteeseen. Microsoft Win-
dows 8.1 -kayttojarjestelmén ansiosta laite s@insattomasti tydskentely-ymparistoon,
silla eri ohjelmistojen yhteensopivuudet eivat cgoitteena. Kaikki yleisesti tietoko-
neissa kaytettavat Windows -ohjelmistot toimivéttéssa. TAma yhteensopivuus mah-
dollistaa myds sujuvan integroimisen eri IT-infragtuureihin. (Aava Mobile Oy:n
www-sivut 2014, hakupdaiva 13.8.2014)

Erittdin pitia

P65 & 1 m 83" tai Luo sisltds Windows
1.8 m pudotus 10.1” nayton Hyvin herkka suorituskykyd & Toimialan toiminta-aika
(MIL) koko kapasitiivinen 3G /LTE erityistarpeet
kosketusnayttd

Kuva 2. Inari tablet -laitteen ominaisuuksia. (Adabile Oy:n www-sivut 2014, haku-
paiva 13.8.2014)
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Inarissa on viimeisin langaton Intel ATOM piirisarja Z3745, neliytiminen prosessori.
Erinomaisen suorituskyvyn lisdksi tuote varmistaghpan mahdollisen langattoman yh-
teyden, koska tuotteessa on WiFi -yhteys sisaliéth Wireless Display ominaisuuden
ja Bluetooth yhteydet sekd GPS/GLONASS paikanmiggroitu NFC-ominaisuus hel-
pottaa lisalaitteiden liittamista ja RFID tunnisten lukemista esimerkiksi tyontekijoiden
henkilokorteista seka lisdksi se sisaltdd haaseslpaan kayttoon tarvittavia turvalli-
suustekijoitd. Inarissa on kaksi kameraa: 8MP taksdra korkealaatuisia kuvia seka vi-
deoita varten ja 2MP etukamera videokeskusteluMt? 8orkealaatuinen kamera mah-
dollistaa sekad perinteisen viivakoodin ettéa 2D-akwodin lukemisen. (Aava Mobile
Oy:n www-sivut 2014, hakupaiva 13.8.2014)

Liitannat ovat myos olennainen osa ammattikéayttiddkoitettua laitetta. Inarissa onkin
erinomainen liitinvalikoima. Pohjassa on telakdiittimet (USB 3.0 ja HDMI ulostulo)
ja latausliittimet. Sivussa on USB 2.0 liitin, 3ytim audiopistoke ja Micro USB portti
latausta varten. Micro SDXC korttipaikka mahdo#ttallennuskapasiteetin laajennuk-
sen 2 TB muistikortteihin asti. Sisaanrakennett@B4muistitila riittdd tavanomaiseen
yritys- ja ammattikayttoon. Liséaksi Inari tarjoaahdollisuuden LTE/3G yhteyksiin va-
linnaisen modeemin avulla. Tuotteella on neljandarosaatavuus ja tekninen tuki. Ina-
rista on saatavilla kaksi varivaihtoehtoa, musta/gikoinen. Suomessa Aava Mobile
Oy:n myyntikumppani on Signal Partners Oy. (Aavabile® Oy:n www-sivut 2014, ha-
kupaiva 13.8.2014.)

Inari-tablet soveltuu esimerkiksi seuraaville taaille: vahittdismyyntipisteet, tervey-
denhuolto, kuljetus ja logistiikka, liikkuvat huokja asennuspalvelut, vakuutuspalvelut,
rakennustydmaat, 6ljy- ja kaasukentat, tuotantkait, asiantuntijaorganisaatiot, julki-
nen sektori ja puolustusvoimat. Aava Mobilen Inatiet on kayttévalmis sisaltaen akun
ja micro USB-laturin. Liséksi on saatavilla lisdtaita, kuten Inari Rugged Frame, lisa-
akkupaketti, ohutkarkikyna, telakointiasema ja kimsia. (Aava Mobile Oy:n www-sivut
2014, hakupaiva 13.8.2014.)
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5.2 Huoltomanuaalin suunnitteluprosessi

Huoltomanuaalin suunnitteluprosessi sai alkunseaMduabile Oy:n tarpeesta saada eng-
lanninkielinen huoltomanuaali yrityksen suunnittedle Inari tablet-laitteelle. Huolto-

manuaali tulee ensisijaisesti ulkopuolisen Eurosgagaitsevan huoltokumppanin kayt-
toon ja tarkoituksena on, ettd huoltomanuaalin gitdnjhuoltokumppani kehittdd omaa
huoltoprosessiaan Inari tablet-laitteelle. Huoltoomali koostuu tablet-laitteen purkuoh-
jeesta, varaosaluettelosta, rajaytyskuvasta, vikdikstasta, ohjelmiston poisto- ja asen-

nusohjeista ja muista yleisista ohjeista liittye@rkitykseen, varoituksiin ja tyokaluihin.

Ensimmaisend vaiheena suunnittelussa oli tutkta Fysisesti. Siksi purin ja kokosin
laitteen. TAméan tutkimuksen pohjalta suunnittedittéelle purkuohjeen vaihe vaiheelta
ja kirjasin siihen tarvittavat tyokalut. Eri vailsea purkamista pyrin ottamaan huomioon,

ettei laite vaurioidu purkamisen aikana.

Purkuohje koostuu suurimmaksi osaksi kuvista, gokgty ilmi tydvaiheet, tydvaiheiden

jarjestys ja mité osia tulee missakin vaiheessdtaa. Purkuohjeessa on kuvien liséksi
mya0s kirjoitettuja ohjeita ja numeroin havainndiiguja tyokalujen kokoja. Purkuohjeen
kuvina kaytin mekaniikkaosaston tekemia tuoteku@saa kuvista muokkasin ja lisaksi
suunnittelin myos uusia kuvia. Laitteen ensimméistdaa nakevan henkilon tulisi kyeta

purkamaan laite seuraamalla purkuohjetta.

Laitteen ohjelmistoa kasittelevassa L1-huollossatkB&an laitteen ohjelmiston ja kéyt-
tojarjestelman poisto- ja asennusohjeita. Suurimtpoisto- ja asennusohijeille rungon,

johon ohjelmoijat tekivat tarvittavat muutokset.

Seuraavana suunnittelin rjaytyskuvan ja varaottaloa. Ensin selvitin, mita laitteen

osia ensisijaisesti huollossa tarvitsee vaihtaaifd osia tarvitaan huoltokeskukseen va-
raosiksi. L2-tason huollossa huoltotapahtumat pevas padasiassa rikkoontuneiden
osien korvaamiseen uusilla. Tastéa johtuen listesinosaluetteloon osat, jotka voivat rik-

koontua tai niiden vioittumisesta voi aiheutua vika
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R&jaytyskuvassa laite on kuvattu irrallisina osiKawvasta kay ilmi varaosaluettelon
kaikki varaosat numeroituna. Varaosaluettelostailkdymyos varaosien materiaalikoo-
dit seka kappalemaarat. Varaosaluetteloon merkitsids, mitka osat tulee vaihtaa aina
huollon yhteydessa, koska laitteen tulee olla uwggoinen huollon jalkeen. Varaosa-
luetteloa suunnitellessa arvioin myds, mita osiankdtaa vaihtaa ilman, ettd kustannuk-
set nousevat liilan korkeaksi. Kustannuksien arvisisa vertasin vaihdettavien varaosien
ja varaosakokonaisuuksien hintoja suhteutettutizéan kaikkien osien yhteenlaskettuun
hintaan (BOM, Bill Of Materials). Esimerkiksi lag&n nayttopaketin vaihtokustannukset
ovat niin korkeat, ettd nayttopakettia ei vaihdetallossa vaan asiakkaalle toimitetaan

uusi laite viallisen tilalle.

Vikakoodilistaan listasin vikakoodit ohjelmistovil@, moduulitason vioille, mekaanisille
vioille ja lisavarusteisiin liittyville vioille. Vkakoodit perustuvat numeroituihin koodei-

hin ja ne ovat ryhmitelty eri osa-alueiden mukaan.

Valmis huoltomanuaali jakautuu yleisiin ohjeisiaaroituksiin, L1-tason huolto-osaan,
L2-tason huolto-osaan, varaosaluetteloon ja ragkytyaan. Tarkoituksena on, ettd val-
mista huoltomanuaalia paivitetdaan jatkossa tarpeekaan prosessin kehittyessa seka
yrityksessa ettéa huoltokumppanilla.
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6 JALKIMARKKINOINNIN HUOLTOPROSESSIN KUVAUS

Aloitin huoltoprosessin kehittamisen prosessin y&y kartoituksella. Koska olemassa
olevaa dokumentoitua prosessikuvausta ei ollut,atiykytilan kartoitus oli suhteellisen
helppoa. Mydskaan virallista huoltotoimintaa tuiditteei viela ollut tehty. Tahan asti
tuotteen huolto oli tapahtunut yrityksen tuotekghibhenkiloston suorittamana Oulussa.
Lopputuloksena nykytilankartoitukselle oli aloitthaoltoprosessin suunnittelu ja doku-
mentointi alusta alkaen haastattelemalla yritykgéntekijoita ja perehtymalla olemassa

olevaan tietoon ja suunnitelmiin, joita oli targall

6.1 Prosessikaavioiden kuvaajat

Huoltoprosessin prosessikaavioissa prosessiilyJitt resurssit esitetddan vasemmassa
laidassa toimijoina. Jokaisella toimijalla on omaakasuuntainen uimarata. Laatikoilla
eli toimintasymboleilla kuvataan prosessin toimjateri vaiheessa prosessia. Salmiakin-
mallisilla valintasymboleilla kuvataan tilanteifajssa virta haarautuu. Valintasymbolia
kaytetdan paatettdessa jostakin asiasta prosedsdigen prosessi haarautuu kylla- ja ei-
polkuihin. Aika kulkee prosessikaaviossa vasemmakeaalle osoittaen tehtavien aika-
jarjestyksen. Nuolella eli virtasymbolilla kuvataaehtavien jarjestysta. Katkovii-
vanuolta, eli tietovirtaa, kaytetaan esitettaegston tai dokumentin siirtoa eri toimijalta
toiselle. Lieri6illa kuvataan datan tallennustag@ssissa yrityksen toiminnanohjausjar-

jestelméaan. Prosessikaavio alkaa ja paattyy tapahgymboliin.

6.2 Reklamaatio- ja huoltoprosessin kulku

Huoltoprosessi on kaytanndssa yksi oma prosessmgtg opinnaytetydssani jaoin huol-

toprosessin selvyyden vuoksi kahdeksi omaksi psilsgsvioksi. Liséksi varaosa- ja lai-
tetoimituksille on tehty oma prosessikaavio.
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Aava Mobile Oy:n reklamaatioprosessi

Tekee

Takuutilan Asiakas .
Halme! Pivitys vastaanottaa uuden
vikailmoituksen i e

D
]

Asiakas kustantaa
A 4 Ei viallisen laitteen
Zkob korjauksen

L= voimassa/
Tarkastaa takuun » 5

voimassaolon

vika Takuu kattaa Takuutilan
7y Kylla huollon Paivitys
: (Service ticket) {Notice)

Puhelin tuki

Toimittaa swap
laitteen ja viallisen Takuutilan
palautusohjeet Paivitys

asiakkaalle (Replaced)

data

6

Takuun
tarkastus
ERP

Aava Mobile Oy | Huoltokeskus

Kuva 12. Reklamaatio prosessikaavio.

Opinnaytetydhon suunnittelemassani kuvan 12. maka# reklamaatio prosessikaavi-
ossa esitetaan prosessin kulku asiakkaan huomdaéssassa vian. Talléin asiakas ottaa
yhteyttd huoltokumppanin puhelintukeen, josta ormdadlista saada neuvoa seka vian
selvittamisen etta tarvittaessa reklamaation et@anpemiseen. Jos puhelintuki ei pysty
antamaan neuvoa vian korjaamiseksi, tarkistetaara AMobile Oy:n toiminnanohjaus-

jarjestelman internetportaalin kautta laitteen takuoimassaolo ja selvitetaan, onko ky-

seesséa takuunalainen vika.

Takuun ulkopuolisia vikoja ovat esimerkiksi mekaasti aiheutuneet viat, kosteuden ai-
heuttamat viat ja muut laitteen vaarinkaytosta ilneeet viat seka takuuajan ylittaneiden
laitteiden viat. Takuun ulkopuolisten vikojen kariset maksaa asiakas itse ja korjaukset
hoidetaan tastd eteenpdin asiakkaan ja huoltokumppalilla ja siten ne eivat enaa
kuulu Aava Mobilen varsinaiseen huoltoprosessiaitteella on ensisijaisesti yhden vuo-

den takuu, mutta siihen on mahdollista ostaa |a&gn takuu.

Takuunalaisista laitteista tuki tekee huoltoa wvangailmoituksen (Service ticket) por-
taalin kautta yrityksen toiminnanohjausjarjestelmagalldin laitteen takuutilaksi paivit-
tyy "Warranty notice received”-tila. Samalla jajelsnaan kirjataan asiakkaan yrityksen

nimi, asiakasnumero, sopimusnumero, VAT-numerduasosoite, kontaktihenkilon
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nimi, puhelinnumero ja sdhkdpostiosoite. Tamangatkasiakkaalle toimitetaan uusi toi-
miva laite huoltokeskuksesta (Swap pool) viallig&lle 24h - 48h:n sisalla. Uuden lait-
teen mukana toimitetaan asiakkaalle palautusokjebiselle laitteelle. Kun asiakkaalle
on toimitettu uusi laite, takuutila muutetaan jatgmaan "SWAP unit shipped”-tilaksi

kuvan 13. valikosta.

@ a | s | Takuutilat L2 g ]l 8]l = [fod-m| s
Return Print Export Help
fLHeturn Status | & Active ¢ Removed  All
Code Taxt Del{ «
* 4
| MOTICE Warranty notice received -
_|REPLACE SWAP unit shipped (|
_RECEIVED Defect product received for repair r
_REF‘AIR Defect unit under repair r
_STOCK Repaired unit in SWAP stock r
BER Defect product scrapped r
3 S |Product send to customer as SWAP unit ]

Kuva 13. Portaalin takuutilanmuutos nakyma.

6.2.2 Huoltoprosessi

Suunnittelemassani (Kuva 14.) huoltoprosessi kuses$a asiakas toimittaa viallisen
laitteen huoltokeskukseen (Repair buffer) arviatesi kymmenen paivan sisalla. Vialli-
sen laitteen saavuttua huoltokeskukseen, muutéateen takuutila "Defect product re-
ceived for repair’-tilaksi. Viallisen laitteen vikmoituksen ja korjausarvioinnin perus-
teella arvioidaan, kannattaako laitetta korjatatwaeko korjaus liian kalliiksi suhteessa
osien yhteenlaskettuun arvoon (BOM, Bill Of Mat&s)aJos korjaus tulee liian kalliiksi

(BER, Beyound Economical Repair), laite varastamdaerap-varastoon huoltokeskuk-
sessa, josta scrap-laitteet |Ahetetddn Aava Mubiglalysoitavaksi kolmen kuukauden
valein tai kun kymmenen kappaletta scrap-laittertakertynyt varastoon. Kun laite on
varastoitu scrap-varastoon, takuutila paivitetdaeféct product scrapped”-tilaksi.
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Aava Mobile Oy Huoltoprosessi
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Kuva 14. Huoltoprosessikaavio.

Korjattavaksi siirtyvan laitteen takuutilaksi mutatan "Defect unit under repair’-tila.

Huoltoon tullut laite korjataan annetun vikakoogarusteella tai korjausarvioinnissa sel-
vinneen vian perusteella. Vikakoodilistaa havaitistaa kuva 15, jossa néakymé portaa-
lista. Huollossa korjatut viat kirjataan portaakautta toiminnanohjausjarjestelmaan,

jossa ne nakyvat laitekohtaisesti.

ARER Lz & 2] = |iods-==E:m.]

Return Print Export Help
Status | ™+ Active © Removed © All

Code Text Del| =
. [
M(a1000 [Device | ™
|at010 Device does not start -
|Aat020 05 does not boot r
_.MEI3D Device does not charge -
_|B1000 Display r
_|B1010 Display - no image -
_EI1D‘I1 Display - connector loose -
_EI1D‘I2 Display - display connector broken -

B1013 Display - FPC broken -
:EHEIEEI Display - Poor image quality -
_|B1021 Display - dead pixsls r
_EI1022 Display - poor backlight -
_EI1023 Display - Poor image quality -
_EI1DSD Display - Mechanical defect -
_|B1031 Display - LCD glass broken -
_|B1032 Display - LCD delamination -
_|B1100 Touch panel r
_EI1‘I1E| Touch panel - Poor peformance -
_EI1‘I1‘I Touch panel - not responding -
_EI1‘I12 Touch panel - dead areas -

Kuva 15. Kuva portaalin vikakoodilistasta.
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Huollossa korjattuun laitteeseen vaihdetaan aikaki#ori, Kiinnitysruuvit, koristeosat,
irroitetut teipit, rikkinéiset tiivisteet seka aowilaan, onko naytdn naarmuisuus sille sal-
litujen spesifikaatioiden mukainen. Korjattu lauadistetaan huollon aikana, jonka jal-
keen laite siirtyy huoltokeskuksen Swap pool:iimagiointiin. Swap pool:iin siirrettdvan

laitteen takuutilaksi muutetaan "Repaired unitwap stock’-tila.

Swap pool:ista laite toimitetaan toiselle asiaklkahloltoon tulevan viallisen laitteen ti-

lalle. Asiakkaalle viallisen laitteen tilalle |alkedyn laitteen takuutilaksi paivitetdéan "Pro-

duct send to customer as swap unit’-tila. Swap potaitemaaraa tdydennetaan tarvitta

essa Aava Mobile:n tehtaalta uusilla laitteilla.

Huoltotapahtumat raportoidaan huoltokeskuksessanatportaalin kautta Aava Mobile
Oy:n toiminnanohjausjarjestelmaan (Wise). Portaadiportointindkymé esitetaan ku-
vassa 16. Jarjestelmaan kirjataan huolletun laittdeakoodit, huoltotoimenpiteet, huol-
lossa vaihdetut osat, asennettu kayttojarjestednmiyita olennaisia tietoja. Myos aikai-

semmin tehdyista huolloista ndkyy huoltohistoria.

HOME » SERSAL HUMBERS » SERIAL HUMBER « EDIT

SERIAL NUMBER
| SENE-_ | Cancel

Delivery Date:
Cusioimern
Product

Sarial Numbern
INKEL:

RAC:

Warranty Type: 12 months on-sile SWAP s -
Warranty Start Date:  03-JUL-14 =
Warranty End Date: O7-JUL-15 =

Viarranty Status -
Warranty Status Dale

Description 1:

Description 2:

Dascription 30 25.06.2014

Scrapped
NEW REPAIR

Repair: -

Rlaamio:

REPAIRS

Kuva 16. Huollon laitekohtainen raportointindkyma.
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Toiminnanohjausjarjestelman kayttoonotto portakdintta huoltotapahtumien dokumen-
tointiin helpottaa huollon toimintaa, koska tapahai pystytdan kirjaamaan reaaliaikai-
sesti jarjestelmaan. Jarjestelmasta nahdaan lat@kesti laitteen ominaisuudet, sarja-
numero, imei, toimituspaiva, asiakas, takuun alkeamj millainen takuu laitteella on seka
koko huoltoprosessin tila ja laitteen huoltohisgofPortaalin kayttd helpottaa myods Aava
Mobile Oy:n tydntekijoiden tydskentelya, koskateiden tietoja on mahdollista tarvitta-

essa nahda suoraan omalta tietokoneelta. (Nien2idih)

Jos asiakkaalla on Aava Mobile Oy:n aktivoima Wwdekayttojarjestelma tai oma li-
senssi kayttojarjestelmaan, niin asiakkaalle |&t@téan korvaavaan laitteeseen asenne-
taan vastaava kayttojarjestelma, kuin asiakkadhsaasa laitteessa oli. Muissa tapauk-

sissa laite toimitetaan asiakkaalle ilman kaytiegielmaa.

6.2.3 Varaosa- ja laitetoimitusprosessi

Huollossa kaytetyt varaosat ja komponentit toiradet komponenttivalmistajilta huolto-
keskukseen kuvan 17. suunnittelemani prosessikaawigkaisesti. Toimitettavien vara-
osien ja valmistettavien komponenttien maarien stensaadaan huoltokeskuksen varas-
tosaldoilta (sparepart forecast). Huoltokeskuksdssa Mobile Oy:lla on kaupintava-
rasto varaosille, joiden varastosaldomaarille okseen maaritelty saldorajat. Jos swap
pool:iin tarvitaan lisd& uusia laitteita, toimitatane tehtaalta, jossa Aava Mobile Oy:lle

valmistetaan tuotteet.

Aava Mobile Oy varaosa- ja laiteprosessi

Vastaanottaa
varaosat ja uudet
laitteet

Huoltokeskus

Valmistaa varaosat P»| Toimittaa varaosat

Komponentti-
toimittajat
v

rrrrrrrrr »| Valmistaa laitteet P Toimittaa laitteet

Aava Mobile
Oy:n tehdas

Kuva 17. Huollon varaosa- ja laiteprosessikaavio
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyoni tavoitteena oli suunnitella huoltomaali Aava Mobile Oy:n Inari tablet-
laitteelle ja tehda prosessikuvaus laitteen jalkkk@aoinnin huoltoprosessista. Liséksi
opinnaytetydssa kuvattiin yrityksen toiminnanohjatgsstelman hyddyntamista huolto-

prosessissa.

Valmiista huoltomanuaalista huoltokumppani saa m®aan huoltoprosessiinsa ja siten
huoltokumppanilla hyva pohja kehittad omaa huoltspssiaan Aava Mobile Oy:n Inari-
tablet-laitteelle. Huoltomanuaalista selvida, kain&ite puretaan ja mita tydkaluja pur-
kamisessa tarvitaan. Samoin manuaalista kay ilrollbssa kaytettavat vikakoodit, nii-
den merkitykset, kaytettavat varaosat ja ohjeetlotistopaivitykseen. Lisdksi manuaa-
lista 16ytyy laitteen rgjaytyskuva, yleisia ohjejgavaroituksia liittyen huoltotoimenpitei-

siin.

Huoltoprosessin ollessa viela rakennusvaiheesdéykéad dokumentoida prosessi, jotta
sitd olisi jatkossa helpompi kehittaa. Prosessikasta on helppo nahda eri toimijoiden
tehtavat ja mihin vaiheeseen huoltoprosessiataavét kuuluvat. Suunnittelemani huol-

lon prosessikaaviot ovat selkeita ja niita on helpgkita.

Huoltoprosessin kuvaaminen on tarkeaa kun pyrité@knnnuttamaan kaytannot ja teh-
tavat prosessissa. Talla tavalla selkeytetaan gsoseimintaa yrityksessa ja tyontekijat
tietavat, kuinka prosessin tulee toimia. Huoltorreaiun teolla varmistettiin, etta huolto-
kumppani saa riittavasti tukea kehittddkseen ontadtdprosessia. Huoltokumppanin ei

tarvitse nain ollen aloittaa alusta huoltoprosessumnittelua laitteelle.

Aava Mobile Oy:n toiminnanohjausjarjestelma (Wiggprjestelman huoltokumppanilla
kaytdssa oleva toiminnanohjausjarjestelman intporéali on erittéin tehokas ratkaisu
opinnaytetydssani huoltotapahtumien dokumentoinsis@karkistoimiseksi. Nain valty-
taan myos turhilta paperisilta raporteilta ja n&rd#arvittaessa suoraan omalta tietoko-

neelta laitteelle tehdyt huoltotapahtumat ja laittéiedot.
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Kvalitatiivisena ja toiminnallisena tutkimuksenaimpéytetyo oli erittdin mielenkiintoi-
nen. Opinnaytetyon aikana opin prosessien malltanyashyddynsin tata tietoa opinnay-
tetydssani. Prosessien kuvaamiseen kaytin Micnosbisio ohjelmistoa. Jalkimarkki-
noinnin ja huollon teoriatiedot olivat myds erittdiyodyllisia tehdessani opinnaytetyota,
koska opinnaytetydssani sain suunnitella sekd dektoida uudelle tuotteelle huolto-
prosessikuvauksen. Mielestani opinnaytetyostanjriiykselle apua jatkossa huoltopro-
sessin kehittamisessa. Lisaksi sain tydskennellkanassa tyoyhteisdssa ja tutustuin yri-

tyksen toimintaymparistoon ja tyéskentelytapoihin.
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