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Taman lopputyon kehityshaaste liittyy ABB Drives Service -yksikon varaosatakuuprosessiin. ABB on
ulkoistanut operatiivisen varaosaldhetystoimintansa, jonka johdosta syntyy ajoittain toimitusvir-
heitd. Virheista kdaynnistyy varaosatakuuprosessi, joka synnyttdaa ABB:lle kustannusvaikutuksen.
Kustannusvaikutuksia ja niiden syita ei taysin tunneta.

Tyon tavoitteena oli kuvata varaosatakuuprosessi kustannuspainotteisella ndkokulmalla ja antaa
parannusehdotuksia prosessiin, missa painotetaan myos kustannusnakokulmaa. Kuvaus tehtiin
haastattelemalla prosessin avainrooleissa toimivia henkil6ita. Haastattelut toteutettiin teemahaas-
tatteluina, joissa teemat liittyivat prosessin kuvaamiseen ja siita aiheutuviin kustannuksiin.

Haastatteluista saadun tiedon perusteella tehtiin prosessille nykytila-analyysi, jossa prosessi kuvat-
tiin, siihen liittyvat kustannusvaikutukset ja -elementit tunnistettiin seka kehitysmahdollisuudet
saatiin selville.

Kehitysmahdollisuuksiin perustuen tehtiin kirjallisuuskatsaus, jossa tutustuttiin alan hyviin kaytan-
toihin. Hyvista kdytanndista tutustuttiin prosessien mallintamiseen, prosessien kontrolloimiseen,
mittaamiseen sekd prosessien parantamiseen. Hyvistd kaytannoista muodostettiin kasitekehys,
jota kaytettiin parannusehdotusten muodostamisessa.

Parannusehdotukset tehtiin nykytila-analyysissa selvinneiden kehitysmahdollisuuksien perusteella
hyodyntden kirjallisuuskatsauksessa muodostettua kasitekehysta. ABB:lle ehdotettiin useita paran-
nusehdotuksia liittyen prosessien mallintamiseen, kontrollointiin, mittaamiseen ja parantamiseen.
Ty6ssa ehdotettiin prosessin roolien selvennystd, uusia selventavia tyovaiheita, prosessin kontrol-
loimiseen tarkoitettua prioriteettijarjestelmaa ja uusien mittareiden kayttéonottoa. Lisaksi tydssa
suositeltiin jatkuvaan parantamiseen liittyvan PDCA-mallin kdyttédnottoa.

Kokonaisuudessaan tassa opinndytetyossa ehdotettuja parannusehdotuksia voidaan kayttaa toi-
minnan kehitykseen. Parannusehdotusten toteuttaminen vaatii ABB:lta resursseja sekd panos-
tusta, jotta ne voidaan ottaa kaytt6on. Muutosten tekeminen on usein kallis ja aikaa vieva pro-
sessi, mutta silti toiminnan kehityksen kannalta valttamatonta.

Avainsanat Prosessi, Kustannukset, Prosessien mallintaminen, Mittaaminen
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The research problem of this thesis relates to the spare part warranty process of ABB Drives Ser-
vice unit. ABB has outsourced their operational spare part delivery, which causes delivery errors
from time to time. The errors initiate the spare part warranty process, which results in cost effects
for ABB. The cost effects and their causes are somewhat unknown.

The objective of this study was to describe the process from a cost point of view and to propose
improvements to the process also emphasizing the cost point of view. The description was made
by interviewing employees in key roles in the process. The interviews were executed as theme in-
terviews, in which the themes were related to the resulted costs and process description.

A current state analysis was made based on the information obtained from the interviews. The
current state analysis consists of a process description and its related cost effects and cost ele-
ments. Opportunities for development were also recognized in the current state analysis.

A literature study to the industry’s best practices was made based on the opportunities for devel-
opment. The topics of the literature study focused on process modelling, process control, measur-
ing and process improvement. A conceptual framework was formed based on the best practices,
which was then used to make the proposals for improvement.

The proposals for improvement were made based on the opportunities for improvement by ex-
ploiting the conceptual framework. A number of proposals were made related to process model-
ling, process control, measuring and process improvement. The actual proposals made were new
roles for the process, new clarifying phases, a priority system for process control, and implementa-
tion of new measuring systems. An additional proposal was made concerning the implementation
of the PDCA-cycle related to continuous process improvement.

The overall proposals made in this thesis could be used for improving performance. However im-
plementing the proposals requires resources and investments. Implementing a change is typically
an expensive and time consuming process, but it is nonetheless imperative in improving perfor-
mance.

Keywords Process, Costs, Process modelling, Measuring
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Lyhenteet

SAP SAP (Systeme, Anwendungen und Produkte) on yksi maailman suurimpia

toiminnanohjausjarjestelmia.

BOL Business Online on ABB:n ja ABB:n asiakkaiden kdyttama jarjestelma, jo-

hon asiakkaat voivat tehda tilauksia.

PDCA Plan-Do-Check-Act tarkoittaa erddseen jatkuvan parantamisen mallin toi-

mintoja, joilla toimintaa voidaan parantaa.
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1 Johdanto

Tama insinoorityd on tehty ABB:lle, joka on globaalisti johtava sahkdvoima- ja automaatiotek-
nologiayhtyma. Erityisesti tdma insindorityo liittyy ABB Drives Servicen varaosatakuutoimintaan,
jota toteutetaan suurimmaksi osin Suomen Vantaalla sijaitsevassa varastossa. Tarve tahan tyo-
hon ilmeni, kun opinndytetyon kirjoittaja Iahestyi ABB Drives Servicen logistiikkapaallikkoa ja
kysyi aihetta opinndytetyohon. ABB:lta I6ytyi sopiva aihe, joka liittyi Drives Servicen varaosata-
kuuprosessiin ja siitd syntyviin kustannuksiin. Tdman insin66ritydhankkeen tehtavana on siis ku-
vata yksikon toimitusvirheisiin liittyvasta takuutoiminnasta aiheutuvat kustannusvaikutukset
prosessissa seka antaa ehdotuksia varaosatakuuprosessin parantamiseksi kustannusnakokul-

masta.

Tama opinnaytetyo liittyy oleellisesti ABB:n yhteen tarkeimmista tukitoiminnoista eli logistiik-
kaan. Logistiikka on yleisesti tunnettu kasite, joka viittaa alun perin sodankdynnin tukitoiminto-
jen jarjestamiseen. Nykyaan logistiikka on jo erittdin laaja kasite. Logistiikkaa voidaan pitdaa ma-
teriaalin ja tiedon (tai joskus myos palveluiden) liikkkumiseen liittyvina aktiviteetteina niiden al-

kuldhteesta loppukayttdjaan ja vielda myynnin jalkeisiin palveluihin asti. (Ghiani, G. 2013: 1-2.)

Takuutoiminta on erds ndista mainituista myynnin jalkeisista toiminnoista, johon myds tama in-
sinGorityo liittyy. Se on erittdin vanha kaytanto, joka on saanut alkunsa hieman kaupankaynnin
syntymisen jalkeen. Takuu on erds standardi, joka on perustettu yhteisesti tukemaan kaupan-
kaynnin yleisia kdytantoja kuten tinkiminen ja hyvikkeiden vaihtaminen. Takuu ei pelkdstdan ole
suoja ostajalle, joka vakuuttaa ostajan tuotteen laadusta, mutta se on myos myyjalle mahdolli-

suus vakuuttaa ostaja omista laadukkaista tuotteista. (Loomba, A. 1998: 124.)

Takuutoimintaan liittyy eras logistiikan, usein liian vdhalle huomiolle jaava osa-alue. Tata osa-
aluetta kutsutaan paluulogistiikaksi. Paluulogistiikka on kaytdnnossa sama asia kuin logistiikka,
mutta sen suunta on kaanteinen. Paluulogistiikassa tavara tai palvelu liikkuu loppukuluttajalta
takaisin toimittajalle. Usein paluulogistiikka on yritykselle keino kierrattda ja havittaa tuotta-
mansa tuotteet vastuullisesti, mutta se on osittain myos keino saastaa, kuten esimerkiksi kor-

jauspalveluissa. Yritys pyrkii tuottamaan arvoa materiaalin paluulogistiikan avulla. Paluulogis-
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tilkka mahdollistaa useita eri keinoja tuottaa arvoa materiaalin kutsumiselle takaisin. Naihin kei-
noihin voidaan lukea muun muassa tuotekehitys, uudelleen kdayttaminen, materiaalien lahtei-
den vdahentaminen, kierratys, korjaus ym. Arvon tuottaminen paluulogistiikassa on kuitenkin
tehtdva, joka vaatii prosessilta kustannusten minimoimista, koska viallisen tai rikkinaisen tuot-

teen takaisin kuljettaminen ei valttamatta ole halpaa. (Grant, D. 2013: 149-151.)

Tassa opinndytetyossa keskitytdan erityisesti paluulogistiikkaprosessin kustannuksiin ja mahdol-
lisuuksiin pienentda niitd. Koska tdssa opinndytetydssa huomioidaan vain toimitusvirheista joh-
tuvat takuuldhetykset, se tarkoittaa, ettd paluulogistiikka tuottaa tdssa tapauksessa pelkastaan
kustannusvaikutuksen eika suoranaista lisd-arvoa. Taman takia on erittdin tarkeas, etta takkula-
hetyksien kustannukset ovat ABB:n tiedossa. Jos kustannuksia pystytdan pienentamaan niiden

nykytilasta, se luo myds huomattavan saaston yritykselle.

Kuten edelld on mainittu, ABB:n paatoiminta sijoittuu sahkdvoiman ja automaatioteknologian
alalle, erityisesti taajuusmuuttajiin ja sahkomoottoreihin. ABB tyollistda noin 140 000 ihmista yli
100 maassa, joista Suomeen sijoittuu noin 5200 tyontekijda. Vuonna 2014 koko yrityksen liike-

vaihto oli noin 39 miljardia USA:n dollaria.

Insindoritydn kohteena olevassa varastossa tyollistyy 7 ABB:n omaa ja 29 ulkoisen alihankkijan,
Hub Logisticsin, vakituista tyontekijaa. Yksikdssa toimii taajuusmuuttajien varaosavarasto seka
taajuusmuuttajien korjaamo. Varaston operatiivinen toiminta on ulkoistettu alihankkijalle, jonka
valvominen sekd johtaminen on ABB:n vastuulla. Korjaamon toiminta kuuluu kokonaisuudes-
saan eri yksikélle, mutta se on ABB:n omaa toimintaa ja tiiviissa yhteistydssa varaston kanssa.
Korjaamon tyontekijoita ei ole huomioitu tyontekijoiden maardssa. Tama opinnaytetyo liittyy

kuitenkin vain varaosavaraston toimintaan.

Vantaalla sijaitseva taajuusmuuttajien varaosavarasto on yksi ABB Drivesin logistiikkakeskuk-
sista. Sen tarkoitus on yllapitdaa korkeaa tukitasoa ABB:n tuotteille ympari maailmaa. Varastosta
toimitettavat tavarat ovat muun muassa ennakkohuoltopaketteja, taajuusmuuttajien parante-

luun tarkoitettuja aparaatteja seka yksittaisia varaosia.

Yrityksen kdytdssa on runsaasti tietokantoja seka tukipalveluita, joiden tarkoitus on helpottaa

seka ohjata paivittdisessa tyonteossa. Tukipalveluista tdman tydn kannalta tarkeimpia ovat BOL,
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Lotus Notes ja SAP. Business OnLine (BOL) on ABB:n ja ABB:n asiakkaiden kdyttama jarjestelma,
johon asiakkaat voivat tehda tilauksia. Lotus Notes on eras ABB:n sisdinen tietokanta, jolla kasi-
telladn paljon erindisia prosesseja. Taman tyon kannalta Lotus Notesin tarkein tietokanta on pa-
lautekanta, jossa kasitellddn varaosatakuuprosessin kannalta tarkeitd dokumentteja. SAP on

ABB:n kdyttama toiminnanohjausjarjestelma, joka on yksi oleellinen osa takuuprosessia.

Varastotoimintaan ja siihen liittyviin palveluihin kuuluvat my®s tiiviisti aina niista aiheutuvat kus-
tannukset. Varaston toiminta on ABB:n luotettavuuden, imagon ja korkean tukitason kannalta
tarkeaa. Jotta toiminta olisi kannattavaa, tulisi myos siitd aiheutuvien kustannusten olla mah-

dollisimman pienet.

1.1  Kehittdmishaaste, tavoite ja aiottu lopputuotos

Seuraavissa kappaleissa selostetaan tdman insin66rityon kehittamishaaste, tavoite ja aiottu lop-
putulos. Kehittamishaasteeseen, tavoitteeseen seka aiottuun lopputulokseen on paasty keskus-

telemalla ABB:n edustajien seka insindoritydn ohjaajan kanssa.

Insin6oritydn kohteena olevan varaston operatiivinen toiminta on ulkoistettu vuonna 2015 ali-
hankkijalle. Alihankinnan seurauksena syntyy aika-ajoin toimitusvirheita. Toimitusvirheet kuulu-
vat ABB:n takuun pariin, joista vastaavasti syntyy ABB:lle kustannusvaikutus. Toimitusvirheesta
kdaynnistyvaan varaosatakuuprosessiin liittyvia kustannusvaikutuksia ei ole selvitetty, mutta nii-
den arvellaan olevan korkeat. Taman insind6rityon kehittamishaasteeseen liittyy siis varaosata-

kuuprosessin kustannusten syntyminen prosessissa.

Tassa opinndytetydssa kuvataan varaosatakuuprosessi kustannuspainotteisella nakdkulmalla.
Prosessin kuvaamisella haetaan keskeisten tyévaiheiden kustannusvaikutuksen ja kustannuste-
kijoiden selvittamista, jotta prosessin kehitysmahdollisuudet selvidisivat. Tavoitteena on tdssa
tyossd antaa kuvauksen havaintojen perusteella yritykselle parannusehdotuksia prosessiin,
edelleen painottaen kustannusnakékulmaa. Lisaksi nykytila-analyysin kustannusvaikutusten ja -
tekijoiden selvitysta voidaan kayttaa yrityksen sisaisessa viestinnassa tehokeinona mahdollisten
tulevien toimitusvirheiden valttamiseksi. Lopputuloksena tasta tydsta syntyy parannusehdotuk-
sia varaosatakuuprosessiin, jolla voidaan tehostaa toimintaa ja tata kautta mahdollisesti pienen-
taa prosessista aiheutuvia kustannuksia.
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1.2 Tybn rajaus

ABB:n varaosatakuuprosessi on laaja kokonaisuus, joten tutkimuksen kannalta sitd on syyta ra-
jata. Tahan opinnaytetyohon rajaukseksi on sovittu, ettd tutkimus kohdistuu varaosatakuiden
toimitusvirheista johtuviin takuuldhetyksiin. Rajaus on tehty, koska tuotelaatuun liittyvat takuut
voidaan mahdollisesti kasitelld jatkossa automatisoiduin menetelmin, jotka eroavat muista ka-
sittelytavoista. Tassa tyossa kasitellaan erityisesti kahta varaosatakuuprosessin aliprosessia. Pro-
sessit ovat kerdysvirheisiin ja pakkausvirheisiin liittyvat takuuprosessit. Ndin ollen ty6 on siis ra-
jattu sellaisiin tilauksiin, joissa on tilattu varaosa ja toimitettu se vaarin tai puutteellisesti, joka

on siten johtanut takuutilauksen tekemiseen asiakkaan toimesta.
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2 Opinndytetyon toteutustapa

Seuraavassa osiossa selostetaan, miten tama opinnaytety6 on tehty. Aluksi avataan opinnayte-

tyon suunnitelma ja tydnkulku. Sen jalkeen selvitetdan kaytetyn tiedonkeruun menetelmat.

2.1 Opinnaytetydn suunnitelma

Tama opinnaytetyo koostuu kuudesta vaiheesta. Ensimmaisessa vaiheessa tehdaan katsaus va-
rastointialan yleiseen tilanteeseen ja opinnaytetyon kohteena olevan yrityksen seka yksikon
taustoihin sekd asetetaan tyolle kehittdmishaaste. Tassa vaiheessa kdytetaan tiedonlahteena
yrityksen sisdista tietoa seka kirjallisuutta aiheesta. Nama luovat lisdarvoa tyon kehittdmishaas-
teelle. Kehittamishaaste sisaltda taman tyon kannalta relevanteimmat aiheet, joiden kohteita
ABB haluaa parantaa. Lopputuloksena ensimmaisesta vaiheesta saadaan tyon tavoite. Tyon ta-
voite maarittelee sen, mita talla tyolla halutaan saavuttaa. Taman tyon tavoite yksinkertaisuu-
dessaan on kuvata varaosatakuuprosessi kustannuspainotteisella ndkokulmalla sekad antaa pa-

rannusehdotuksia prosessin parantamiseksi.

Toisessa vaiheessa maaritelladan opinndytehankkeen rakenne seka suunnitelma. Tasta vaiheesta
lopputuloksena syntyy suunnitelmakaavio sekd opinnaytetydn sisallysluettelo. Suunnitelmakaa-
viosta nakyvat kaikki opinndytehankkeen vaiheet yksinkertaisuudessaan seka vaiheiden toteut-

tamiseen suunniteltujen tietopohjien ja aineistojen kdyttaminen.

7
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Lopputydn vaiheet / Aineisto \
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muodostuva viitekehys 3
Koko hankkeen yhteenveto ja arviointi I !

_AN /

L 2 L 2

Kuva 1. Suunnitelmakaavio

Kolmas insindoritydhankkeen vaihe, kuten kaaviosta voidaan todeta, on varaosatakuuprosessin
nykytila-analyysi. Se sisaltda kustannuspainotteisesta nakdokulmasta tehdyn prosessin yksityis-
kohtaisen kuvauksen. Kuvaus laaditaan haastatteluista ja yrityksen sisdisistd dokumenteista saa-
dun tiedon perusteella. Tassa vaiheessa eritelladn nykytilan kustannuselementit sekd kustan-
nusvaikutukset ja pohditaan mahdollisia kehityskohteita. Tuloksena tastad vaiheesta syntyvat

mahdolliset kehityskohteet, joihin voidaan vaikuttaa.

Neljannessa vaiheessa pohditaan tyon tavoitteen sekd kehittdmishaasteen kannalta olennaisia
alan hyvia kaytantoja, jotka tukevat nykytila-analyysissa selvinneitd seikkoja. Tdssa vaiheessa
yhdistellaan olemassa olevaa tietoa tukemaan ABB:lle parasta ratkaisua varaosatakuuprosessin
parantamiseksi. Tuloksena neljannesta vaiheesta saadaan hyvien kdytantojen kasitekehys, jonka

avulla parannusehdotukset luodaan.

Viides vaihe sisdltdaa taman opinnadytehankkeen lopputuloksen. Tassa vaiheessa annetaan paran-
nusedotuksia varaosatakuuprosessin parantamiseksi. Parannusehdotuksien laatimisessa kadyte-

tdan viitekehyksen tuottamaa tietoa ja nykytila-analyysissa selvinneitd seikkoja.
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Kuudes vaihe kasittelee ty6ta kokonaisuutena. Siind tehdaan koko hankkeen yhteenveto ja arvi-
ointi. Arvioinnissa pohditaan omaa onnistumista tassa lopputydssa, verrataan tavoitteita tyon

lopputulokseen sekd pohditaan tdman hankkeen luotettavuutta.

2.2  Tiedonkeruun menetelmat

Tassa luvussa kasitellddn hankkeessa kaytettyja valideja tiedonkeruun menetelmia seka valittua
lahestymistapaa ja niiden perusteluja. Hanke on kvalitatiivinen tutkimus ABB:n varaosatakuu-
prosessin korkeisiin kustannuksiin liittyen. Téhan tyohon on valittu kvalitatiivinen tutkimuksen
lahestymistapa, koska korkeiden kustannusten ilmi6ita ei taysin tunneta. Kvalitatiivinen tutki-
mustapa soveltuu juuri taman kaltaiseen tilanteeseen, jossa halutaan vaikuttaa ilmiéon, mutta
sen tuntemus on vahédinen (Kananen, J. 2014: 16). Tiedonkeruu on paaasiallisesti toteutettu
haastattelemalla prosessiin kuuluvia avainhenkildita ja tutkimalla yrityksen sisdisia dokument-
teja. Tama tiedonkeruumenetelma sopii parhaiten kvalitatiiviseen tutkimustapaan (Kananen, J.

2014: 16).

Haastateltavat on tassa tyossa valittu siten, ettd korkeiden kustannusten ilmiosta, sen osateki-
jOista ja niiden valisista suhteista saadaan aluksi hyva kuvaus. Haastattelut toteutetaan teema-
haastatteluina kehittamishaasteeseen liittyen. Haastatteluista odotetaan tuloksena kuvaus
ABB:n varaosatakuuprosessista ja tietoja sen tamanhetkisista kustannusvaikutuksista seka ele-
menteistd. Teemahaastatteluja tehddan taman hankkeen yhteydessa yhteensa seitseman. Kukin
haastattelu kestda noin tunnin. Lisdksi osallistutaan yhteen workshop-tyyliseen prosessikdve-
lyyn, jossa suurin osa prosessissa toimivista henkilGistad selostaa tehtdvansa seka pohtivat ongel-
mia niihin liittyen. Teemahaastatteluissa kdytetdan teemahaastattelurunkoa, joka 16ytyy liit-

teesta 1.

Toisena tarkedna tiedonlahteena tassa tyossa kaytetdan yrityksen sisdistda dokumentaatiota. Do-
kumentaatio tukee haastatteluista saatua tietoa seka luo paremman uskottavuuden tyodlle. Do-
kumentaatio toimii padasiallisesti sekundaarisena tiedonldahteend, joka varmistaa haastatte-

luista saadun tiedon ja taten tekee nykytilankuvauksesta uskottavamman.
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3  Varaosatakuuprosessin nykytila-analyysi

Seuraavissa luvuissa kuvataan ABB:n varaosatakuuprosessin tila talla hetkellad. Kuvaus on tehty

perustuen haastatteluista ja yrityksen sisdisistd dokumenteista saatuun informaatioon. Haastat-

teluissa haastateltiin prosessin avainhenkil6ita seka tutkittiin yrityksen prosessidokumentaa-

tiota sen kustannuksiin liittyen. Kuvauksessa fokus on prosessista aiheutuvissa kustannuksissa

kuitenkin siten, etta tarkkoja kustannuksia ei ole maaritelty, koska varaosatakuutapaukset ovat

erittdin tapauskohtaisia. Niista ei ole olemassa tarpeeksi ylldpidettya statistiikkaa. Lopuksi poh-

ditaan prosessin mahdollisia kehityskohteita kustannusten nakdkulmasta.

3.1  VYleiskuvaus

Kokonaisuudessaan ABB:n varaosatakuuprosessi koostuu useammasta aliprosessista kuin, mihin

tama tyo on rajattu. Kokonaiskuvan hahmottamiseksi on syyta kayda koko prosessi lapi pinnal-

lisesti ennen rajattuihin aliprosesseihin syventymista.

FIDSE:n varaosatakuut (L1)
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Kuva 2. Varaosatakuuprosessi - vaihe 1
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Kuten kuvasta 2 voidaan todeta, prosessi kdynnistyy, kun asiakas asettaa takuutilauksen ABB:n
BOL-jarjestelmaan (Business On Line). Asiakaspalvelu vastaanottaa ja kasittelee sdhkodisen ti-
lauksen, jos asiakas on toimittanut riittdvat tiedot tilauksesta. Asiakaspalvelu kysyy lisatietoja
asiakkaalta, jos tiedot ovat puutteelliset. Kun oikeat tiedot asiakkaalta on vastaanotettu, asia-
kaspalvelu siirtaa tilauksen SAP:iin, jolloin varaosavarastolla aloitetaan takuuldhetyksen valmis-
telu. Lahetys kerataan, pakataan ja sille tehdaan tarvittavat kuljetus- seka huolintatoimenpiteet.
Seuraavaksi asiakas vastaanottaa tilauksen ja RMA-lomakkeen (Return Material Agreement)
seka laatii takuuraportin tarvittaessa. RMA-lomake tarvitaan vain tapauksissa, jossa palautus

vaaditaan.

FIDSE:n varaosatakuut (L1)
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Kuva 3. Varaosatakuuprosessi - vaihe 2

Kuvasta 3 ilmenee, etta seuraavaksi asiakaspalvelu avaa takuutapaukselle palautteen Lotus No-
tes -tietokantaan. Takuulle maaritetaan tyyppi palautteelle, jonka mukaan prosessi jatkuu. Ta-
kuutyyppeja on 6. Ensimmainen kasittaa vialliset uudet varaosat seka tavarantoimittajan vir-
heet. Toinen pitaa sisallaan vialliset korjaus- ja vaihtolaitteet. Kolmannessa kasitelldan kuljetus-

vauriot. Neljas kasittelee keraysvirheet ja viides pakkausvirheet. Kuudenteen tyyppiin kuuluu
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muut tapaukset. Jokaisella takuutyypilld on oma aliprosessinsa. Paaprosessi kuitenkin jatkuu ali-
prosessin toimenpiteiden jalkeen paatoksellda hyvaksya tai hylata takuu. Takuun hyvaksyminen
tai hylkddminen paatetdan takuutapauksen selvitystyon perusteella. Jos takuu hyvaksytaan,
SAP-notifikaatio ja Notes-palaute suljetaan. Jos takuu taas hylatdan, lahetetaan asiakkaalle tieto

ja sovitaan asiakkaan kanssa jatkotoimenpiteista.

3.2 Prosessin kuvaus rooleittain

Seuraavissa luvuissa kuvataan ABB:n varaosatakuuprosessi rooleittain. Fokus kuvauksissa on eri
roolien tehtavissa syntyvissa kustannuksissa seka niiden syissa. Analyysi osalle eri roolien tehta-
vista jatetdan tarkoituksella pinnalliseksi. Perusteet pinnallisempiin analyyseihin 16ytyvat kysei-

sen roolin kuvaavasta kappaleesta.

3.2.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun rooli on prosessissa hyvin tapauskohtainen. Asiakaspalvelu on kanssakaymisissa
asiakkaan kanssa, joka tdssa tapauksessa on inhimillinen tekija ja saattaa vaihdella. Kuten mai-
nittu asiakaspalvelu kdynnistda prosessin kasittelemalla takuutilauksen, jonka asiakas on tehnyt.
Kasittely aloitetaan siten, etta asiakaspalvelija valitsee takuun listalta, josta |6ytyvat tehtaan ta-
kuut seka varaosatakuut. Seuraavaksi asiakaspalvelija tarkastaa alkuperaiselta tilaukselta, jolla
virheellisesti toimitettu osa on toimitettu, etta tiedot ovat oikein ja ettad osa on ollut tilauksella.
Kun tilaus on tarkastettu, asiakaspalvelija tarkastaa, etta vikakoodi tilaukselle on valittu oikein.
Vikakoodilla tarkoitetaan syytd, jolla asiakas haluaa palauttaa tuotteen. Asiakkaan antamat tie-
dot ja tietojen madarat saattavat vaihdella, jolloin asiakaspalvelija voi joutua tarkentamaan saa-
miaan tietoja asiakkaalta. Tietojen tarkentaminen ja siihen liittyva selvitystyo vie aikaa. Joskus
asiakaspalvelija joutuu selvittdamaan tilaukseen liittyvia tietoja varaosavarastolta, esimerkiksi ta-
pauksissa, joissa ei ole varmuutta, onko kyseessa kerdysvirhe tai toimittajan toimitusvirhe.
Naissa tapauksissa selvitystyd tyollistada useita tyontekijoita ja vie runsaasti aikaa.

Tilauskasittelyn prosessi kuvataan kuvassa 4.
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Tilauskasittely (L2)

2.1 Tilaus
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Kuva 4. Tilauskasittely

Kun asiakaspalvelu on saanut tarpeelliset tiedot tilaukselle ja tarkastanut ne kertaalleen, tilauk-
sen voi siirtda SAP:iin. Siirto tapahtuu mutkitta, kun oikeat tiedot ovat saatavilla. Valilla asiakkaat
osaavat antaa tarpeellisen maaran tietoja, mutta usein niitad tulee mm. sdahkoposteilla, jotka ei-
vat aina ole niin kdytannollisid. Usein takuutilauksilla, varsinkin omista toimitusvirheista johtu-
villa, on my6s huomattava kiire, koska tilaus on jo kerran toimitettu vaarin tai puutteellisesti.
Tallaisilla tapauksilla on asiakkaalle usein erittain kalliit seuraamukset, koska asiakkaalla voi esi-
merkiksi olla tuotantoseisaus, niin kauan kuin varaosa saapuu. Tdman takia on erittdin tarkea
palvella asiakasta nopeasti ja laadukkaasti, jotta yhteisty0 sailyisi. Joskus tdman takia joudutaan

myds poikkeamaan prosessista.

Varaosatakauisiin liittyvia tapauksia kasitellaan ABB:lla myds Lotus Notes tietokannassa. Kun asia-
kaspalvelu on kasitellyt tilauksen ja siirtdnyt sen SAP:iin, niin asiakaspalvelija avaa Lotus Notesiin
niin kutsutun palautteen. Palaute ohjaa takuutapauksen jatkotoimenpiteita. Asiakaspalvelija an-
taa palautteen tehtadvaksi seuraavalle henkildlle, joka saa tasta sahkopostiin tiedoksiannon. Seu-
raava henkilo riippuu siitd, minkalaisesta tapauksesta on kyse. Taman tyon rajaukseen kuuluu
kuitenkin vain kerdys- ja pakkausvirheet, joten seuraava toimenpide laitetaan varaston logis-

tiikka spesialisteille.
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Asiakaspalvelun tehtaviin kuuluu vield takuun hylkddaminen tai hyvaksyminen. Takuiden hylkaa-
minen on ABB:lla harvinaista. Takuiden hylkddaminen on usein tapahtuma, joka sovitaan asiak-
kaan kanssa tapauskohtaisesti. Joskus ABB voi maksaa esimerkiksi puolet tai kaikki kulut. Takuun
hylkdaminen edellyttda neuvotteluja asiakkaan ja joskus myos esimiehen kanssa. Kalleimmaksi
rahallisesti takuun hylkdaminen tulee ABB:lle, jos kyseessa on suhteellisen kallis osa, ja asiak-
kaan kanssa sovitaan, ettd ABB maksaa kulut. Takuun hyvaksyminen tapahtuu yhteistyossa va-
raston kanssa. Varasto selvittdd, onko virhe tapahtunut ABB:lle. Jos virheen tapahtuminen voi-

daan todeta, takuu hyvaksytdan automaattisesti.

Takuun hylkaaminen (L2)
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Kuva 5. Takuun hylkd&minen

Asiakaspalvelun kohdalla kaikki suorat kustannukset liittyen varaosatakuuprosessiin syntyvat
asiakaspalvelun kayttamasta tyoajasta. Tydaika taas on hyvin tapauskohtaista, joten tarkkojen
kustannusten arvioiminen yhdelle tilauksen kasittelylle on kdytannéssa mahdotonta. Sen sijaan
asiakaspalvelun kayttdamaa minimi- ja maksimiaikaa voidaan arvioida suunnilleen ja hahmottaa
kustannuksia niiden avulla. Haastatteluiden perusteella tilauksen kasittely kestaa asiakaspalve-

lussa tapauksesta riippuen noin 30 min - 2 h. Helpoin ja samalla kustannuksiltaan alhaisin tapaus
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on asiakaspalvelun nakokulmasta sellainen, etta selvitystyo varaston kanssa tehddan ennen ti-
lauksen viemista loppuun. Silloin kaikki tiedot ovat jo valmiina, ja tilaus taytyy vain tayttaa, esi-
merkiksi tapauksessa, jossa asiakas lahettda sahkopostilla tiedon, etta heilta puuttuu yksi tuote.
Asiakaspalvelija pyytaa silloin varastoa tarkastamaan saldot, jolloin nopeimmillaan vastaus tulee
muutamien minuuttien sisalld. Kun tapauksen taustat on tutkittu, voidaan takuutilaus tehda

suoraan.

Vaikeimmassa tapauksessa saattaa olla kyseessa erityisen kallis osa, josta asiakkaan taytyy la-
hettda esimerkiksi kuvia. Pakkaus joudutaan tutkimaan moneen otteeseen, jotta voidaan selvit-
taa, onko kyseessa ollut pakkausvirhe vai kuljetusvaurio. Asiakaspalvelu saattaa joutua olemaan
yhteydessa kuljetusliikkeeseen ja kysya heilta asiasta. Lisdksi jos rikkoutunutta tavaraa ei ole sal-

dolla, niin sen tilalle joudutaan tilaamaan uutta tavaraa.

3.2.2 Varasto

Tassa kohtaa varastolla tarkoitetaan varastolla tyoskentelevia logistiikkaspesialisteja. Logistiik-
kaspesialisteja on varastolla yhteensa kolme kappaletta, joista kaksi on ABB:n palveluksessa ja

yksi HUB Logisticsin palveluksessa. Jokaisella spesialistilla on oma vahvuusalueensa.

Varaston tyo prosessissa alkaa, kun asiakaspalvelu on avannut Lotus Notesiin palautteen ja an-
tanut tapauksen tehtadvaksi jollekin tai kaikille varastolla tyoskentelevista spesialisteista. Toisi-
naan spesialistit saattavat aloittaa tapauksen samanaikaisesti paallekkain. Usein palaute kuiten-
kin annetaan tehtdvaksi vain yhdelle, ja muut kaksi ovat vain palautteen jakelussa mukana, etta
he pysyisivat tiedotettuina tapauksesta. Tapauksen tehtavaksianto padtetdaan asiakaspalvelussa
perustuen spesialistien osaamisalueisiin. On kuitenkin tapauksia, joissa palautetta ei ole avattu
ja selvityspyyntd on lahetetty jollekin spesialisteista sahkopostitse. Talléin on suuri riski, jos

vaikka kyseinen henkilé on lomalla, etta kiireellinen tapaus viivastyy huomattavasti.

Spesialistien tekema selvitystyd on tapauskohtaista, koska varaosavaraston tuotteet ovat erit-
tdin monimuotoisia ja vaihtelevuus niiden ominaisuuksissa on suuri. Ominaisuuksilla tarkoite-
taan tdssa liikkuvuutta, saldoa, fyysista kokoa, painoa, hintaa ym. Periaatteessa selvitystyo on

kuitenkin kaikille tuotteille sama. Kaikille tuotteille ja tapauksille on viela yksi yhdistava tekija.
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Selvitysty6 voidaan kirjata palautteelle vasta, kun selvitys on aukoton ja tiedetdan, mita on ta-

pahtunut.

Keraysvirheen tapauksessa tarkastetaan tuotteen saldo. Jos tapauksessa asiakas on vastaanot-
tanut lilan vahan tuotteita, fyysisen tuotemaaran pitaisi ylittda SAP:in saldon maar4, ja jos asia-
kas on vastaanottanut liikaa tuotteita, saldon pitaisi olla miinuksella. Tapauksessa jossa asiakas
on vastaanottanut vaaraa tavaraa, voidaan myds todeta, ettd asiakkaan tilaaman tuotteen fyy-
sinen maara on suurempi kuin mita saldo nayttaa. Tallaisessa tapauksessa olisi myos hyva tietda
asiakkaan vastaanottaman tavaran tuotekoodi, jotta voidaan todeta saldovaje sille koodille.
Myos kerdyslistat tarkastetaan, kun heraa epailys kerdysvirheestd, varsinkin silloin, jos saldojen
tarkastus on vaikeaa tai ei selvita tapausta. Kerayslistoilta tarkastetaan, onko kaikki toimitusrivit
kuitattu keratyksi, onko kerayslistalle kirjoitettu huomioita (esimerkiksi rivi on poistettu, hyllyssa

ei tavaraa), kuka on kerdnnyt ja kuka on pakannut.

L2 - Keraysvirhe
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Kuva 6. Keraysvirhe - aliprosessi

Pakkausvirheissa odotetaan asiakkaan kuvaa ja selvitetdan, onko kyseessa ristiinpakkaus vai
huono pakkaus. Ristiinpakkaukset ovat usein melko selvia tapauksia, joiden selvittdmiseen ei
kulu tuhottomasti aikaa. Huonot pakkaukset kuitenkin joudutaan usein tutkimaan vasta, kun ta-
vara on palautunut varastolle. Huonojen pakkausten selvittaminen voi olla toisinaan erittain

hankalaa, koska tuote on saatettu ottaa asiakkaalla pois alkuperaisesta pakkauksestaan, jolloin
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se ei enda vastaa tilaa, jossa asiakas on sen vastaanottanut. Myos pitkdn matkan kulkevat pak-
kaukset saattavat kokea kovia matkallaan ja taten takuuta on hankala tutkia. Usein takuut jou-
dutaan tallaisissa tapauksissa kuitenkin hyvaksymaan ilman suurempia tutkimuksia, varsinkin
hinnaltaan alhaisten tuotteiden kohdalla. Asiakassuhteen sdilyttdminen ja huoltaminen on

ABB:lle arvokasta, jolloin takuun hylkdaminen saattaisi kayda kalliiksi.
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Kuva 7. Pakkausvirhe - aliprosessi

Kustannukset varaston spesialistien toiminnasta tulevat suurimmaksi osin heidan kayttamas-
taan tyoajasta. Kuten sanottu tydajan kadyttod on erittdin tapauskohtaista, joten taas kustannus-
ten hahmottamisen vuoksi voidaan ottaa avuksi minimi- ja maksimiajankayttd. Haastattelujen
perusteella spesialisteilta kuluu yhden tapauksen selvittdmiseen muutamasta minuutista jopa

kokonaiseen tyopaivaan.

Tapaus, joka koetaan helpoimmaksi selvittdd varastolla, on hyvin pitkalti sidoksissa tuotteen
ominaisuuksiin. Vahiten aikaa vievat tapaukset, joissa tuotteen saldo on suhteellisen pieni, eli
helposti laskettavissa fyysisesti. Myos tuotteen liikkuvuus vaikuttaa saldojen laskemiseen. Kun
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tuotteella on pieni liikkuvuus, se tarkoittaa, etta tuotteeseen kohdistuvat varaukset ovat vahai-
sid. Varauksilla tarkoitetaan tassa tapauksessa tuotantoon ja myynnille varattuja tuotteita, jotka
hankaloittavat SAP:in saldon tarkastusta. Kun tuotteelle tehddan varaus, se tulee SAP:iin naky-
ville. Tuote saattaa kuitenkin olla fyysisesti joko hyllypaikallaan tai jo keratty. Tarkastustyota hel-
pottaa vield, etta kaikki tuotteet sijaitsevat yhdella hyllypaikalla, joka on helposti tavoitettavissa.

Tallaisen tapauksen kasittelyyn kuluu yleensa vain muutamia minuutteja.

Vaikeimmaksi koettu tapaus on myos sidoksissa tuotteen ominaisuuksiin. Vaikeassa tapauksessa
tuotteen saldot ovat suuret, jolloin niiden fyysinen laskeminen hankaloituu huomattavasti. Va-
rausten maara on vaikeimmassa tapauksessa suuri. Joillekin tuotteille varauksia voi olla niin pal-
jon, ettd saldon maaraa on lahes mahdotonta selvittda. Tuotteita on myds usein monella hylly-
paikalla, mika tarkoittaa, etta spesialistin on liikuttava paljon. Samaan aikaan tuotteelle voidaan
tehda varauksia ja kerayksia, joka taas vaikeuttaa saldon selvitysta. Isot ja vaikeasti liikuteltavat
tuotteet ovat usein hankalia ja vaativat esimerkiksi trukin kayttéa, jopa moneen kertaan. Tyon
kohteena olevassa varastossa on kaksi kiinteistdd, joista tavaraa varastoidaan molemmissa.
Vaikka yleensa pyritaan pitdmaan yhden tuotteen koko saldo yhdessa kiinteistdssa, niin siita
huolimatta joskus voi olla tapauksia, joissa joudutaan tarkastamaan tuotteiden maara kahdesta

kiinteistosta.

Tarkastustyosta voi syntya vield muita kustannuksia. Kuten sanottu erdiden tapausten selvitta-
miseen tarvitaan tyokoneita, jotka ovat normaalisti kerdilyn ja tavaranvastaanoton kaytdssa. Sel-
vitystyo voi joskus vieda paljonkin aikaa, jolloin tydkone on pois normaalista kaytosta. Tama

saattaa ruuhkauttaa kerdilyn ja vastaanoton toimintaa.

Kun keraysvirhe tarkastetaan ja todetaan, niin tapauksen tuotteelle inventoidaan varastosaldo
oikeaksi. Joskus tapauksessa, jossa asiakkaalle on ldhetetty liikaa tiettya tuotetta ja selvitys on
tehty, saldon korjaus pienemmaksi saattaa aiheuttaa jonkin toisen tilauksen viivastymisen. Tal-
lainen tapaus on kuitenkin harvinainen, koska asiakkaat harvemmin reklamoivat ylimaaraisesta

tuotteesta.
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3.2.3 Takuukasittely

Takuukasittely kuuluu ABB:n alihankkijan HUB Logisticsin tehtdviin. Tdssa tyossa takuukasitte-
lyssa syntyviin kustannuksiin ei pureuduta kovinkaan syvallisesti, koska takuukasittelylle on jo
yksikkodhinta. Tyon viestinnallisen tarkoituksen vuoksi on kuitenkin syyta selostaa takuukasitte-

lyn toiminta ja mainita siita syntyvista kustannuksista pinnallisesti.

Takuupalautusten kasittely (L2)

e i e 1
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ESS400 - Palautuskasittely / Hub Logistics - Takuupalautuskasittely
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Kuva 8. Varaosatakuukasittely

Kuva 9 esittda ABB:n varaosatakuunkasittelyprosessin. Takuukasittelylla tarkoitetaan tassa koh-
taa HUB Logisticsin tyontekijaa, joka kasittelee asiakkaalta palautetun tavaran, kun se palautuu
fyysisesti takaisin varaosavarastolle. Lukuun ottamatta epaselvin lahetysdokumentein varustet-
tuja lahetyksia, tapaukset ovat takuukasittelijalle yleensa selkeita. Aluksi takuukasittelija avaa
lahetyksen, jonka jdlkeen han sy6ttaa RMA (Return Material Agreement) -numeron SAP:iin. Seu-
raavaksi takuukasittelija syottaa seurantanumeron SAP:iin ja merkitsee fyysisesti palautuneet
tuotteet palautuneiksi. Tassa kohtaa on tarkastettava, etta tuotteet ovat oikeat ja vastaavat sit4,

mita pitikin palautua. Seuraavaksi syotetadn tuotteelle SAP:iin action task, joka maarittaa sen,
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mita tuotteelle tullaan tekemaan. Varaosatakuutapauksissa actioniksi syotetaan aina waiting for
additional information, koska ohjeet tuotteen kasittelyyn pitaisivat 16ytya palautteelta. Seuraa-
vaksi palautuneeseen tuotteeseen lisatdan tunniste, joka yhdistaa tuotteen tilaukseen. Tassa ta-
pauksessa tuo tunniste on kuvankaappaus SAP:in nakymasta. Lopuksi kasittelija merkkaa tuot-

teelle hyllypaikan ja vie tuotteen odottamaan palautteella mainittuja toimenpiteita.

Yhdelld takuutilauksella voi olla yksi tai useampi rivi. Mitd useampi rivi tilauksella on, sita kau-
emmin takuukasittelija kasittelee tilausta. Takuukasittelijaltd menee noin 1-20 minuuttia tilauk-
sen kasittelyyn. Takuukasittelyn kustannukset syntyvat isoin osin takuukasittelijan kdyttamasta
tybajasta, mutta toimenpiteitd odottavien takuutuotteiden sadilyttamiseen kaytettdva tila vie

myos jonkin verran resursseja.

3.2.4  Pakkaus ja keraily

Kuvan 10 prosessikaavio kuvaa standarditoimituksen prosessia. Kuten kuva kertoo, prosessi al-
kaa asiakaspalvelun tekemasta tilauksesta. Prosessi liittyy varaosatakuiden kustannuksiin, koska
asiakaspalvelun tekema tilaus on tdssa tapauksessa takuutilaus, joten se on ylimaarainen kus-
tannus vaarin toimitetusta tuotteesta. Toimitusprosessi kuuluu kuitenkin ABB:n ja HUB Logistic-

sin standarditoimenpiteisiin, jolloin sen tarkempaan analysoimiseen ei tassa tydssa ole tarvetta.
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Standard spare part delivery process (L1)

End standard spare
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4

Customer
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BOL/SAP
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Hiediog der Handling
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Service /
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to packing area
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P| | wransfer them to wait
delivering

packing

HUB Logistics -

4. Arrange needed
forwarding agency and
export/import
documents

Sales order packed——————

Forwarding

Kuva 9. Varaosatoimitusprosessi — aliprosessi

Toimitusprosessin kustannukset ovat jokaiselle takuutapaukselle valttamattomia, koska takuu-
seen pitda aina lahettda korvaava tuote. Toimitusprosessin kustannuksia ei tassa tyossa analy-
soida, koska ne ovat jo ABB:n tiedossa. Jatkossa tdssa tyossa toimitusprosessista aiheutuvia kus-

tannuksia tullaan pitdmaéan vakiona.

Toimitusprosessista on syyta mainita kuitenkin viela erds huomio, joka liittyy koko takuutoimin-
nasta aiheutuviin kustannuksiin. Joskus on tapauksia, joissa takuutilaukselle kerattavan tuotteen
kohdalla tapahtuu myos keraysvirhe. Tallaisilla tapauksilla voi olla erittdin negatiivinen vaikutus
asiakkaaseen. Virheiden kustannus on jo ennestdan kova asiakkaille, joten tallaisissa tapauksissa

vaikutus on oletettavasti suurempi.

Metropolia



20

3.2.5 Huolinta

Varaosatakuuldhetysten huolinnalla tarkoitetaan tassa takuuldhetyksen vientia seka palautuk-
sen tuontia. Huolinnan toteuttaa ABB itse. Varaosatakuun vienti on tyypillinen tapaus huolitsi-
joille, koska se ei kdytannossa eroa muista lahetyksista. Kuljetuksen jarjestamiseen menee
huolitsijalta normaalisti noin 5 min. Kuljetusten hinnat luonnollisesti vaihtelevat riippuen use-
asta tekijastd, mutta useimmiten kuljetusten hinnoista on sovittu jo etukateen. Lisaksi vienti-
huolitseminen on aina valttdméaton toimitusvirheista johtuviin takuutilauksiin, koska tilalle pi-
taa aina lahettaa uusi tuote. Poikkeuksena on harvoin kuitenkin tilanne, jossa ristiinpakatut |a-
hetykset voidaan |dhettaa asiakkaan toimesta oikeisiin paikkoihin. Toisin sanoen kuljetusten
kustannusten analysoiminen tassa tyossa olisi hyodytonta, joten viennistad aiheutuviin kuljetus-
kustannuksiin kiinnitettdva huomio jaa tassa tydssa vahaisemmaksi. Viennin rahtikululujen
suoritus riippuu toimitusehdoista, jotka sovitaan asiakkaan kanssa. Erittdin harvoin asiakas jou-
tuu maksamaan viela vaarintoimitetun tuotteen tilalle toimitetusta tuotteesta rahdin ja tullit.

Yleensa kuitenkin ABB maksaa toimituksen.

Palautukset ovat huolinnalle ty6laampia tapauksia. Tama johtunee siitd, koska asiakkaalla ei
valttdmatta ole samoja kaytantoja kuin ABB:lla tavaran lahetyksiin. Usein lahetysdokumentit
ovat puutteelliset, jotka aiheuttavat huolinnalle tarpeen selvittda asia. Palautettavasta kaytta-
mattdmasta tuotteesta ei nimittdin tarvitse maksaa tulleja. Jos palautuksen sisaltéa ei voida yh-
distaa tilaukseen, niin siita joudutaan maksamaan tullit. Lisdksi tulli joudutaan maksamaan asi-
akkaan ilmoittamalle tavaran arvolle, joka ei valttamatta vastaa edes taysin oikeaa arvoa, koska
tuote voi olla esimerkiksi taysin kdyttokelvoton ABB:lle. Tuontihuolitsijalla menee tuonnin kasit-
telemiseen aktiivista ty6aikaa noin 5-30 min. Eniten aikaa vieva tapaus on juuri sellainen, jossa
lahetysdokumentit ovat puutteelliset. Myos palautuksen joutuu pahimmassa tapauksessa mak-

samaan asiakas. Asiakas joutuu yleensa maksamaan palautuksen.

3.2.6  Esimiestehtavat

Varaosatakuuprosessiin liittyvat esimiestehtavat luovat luonnollisesti oman kustannusvaikutuk-
sensa prosessiin. Koska esimiestehtavien kustannukset eivat kohdistu aina suoranaisesti tiettyyn
tapaukseen, vaan sen sijaan jakautuu tasaisesti kaikille tapauksille, on niiden tarkkaa kustan-

nusta hankala analysoida. Taten esimiestehtavien kustannusten tarkempi analysointi jatetdaan
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tassa tyossa tekemattd, mutta maininta esimiestehtavien kustannuksista sailytetaan. Esimiehien
panostusta vaaditaan yksittdisiin tapahtumiin ainoastaan silloin, kun ei tiedetd, mita tuotteelle
tehdaan. Esimerkkina voisi olla tilanne, jossa ei ole tietoa, tarvitaanko tuotetta palauttaa takai-
sin. Lisdksi esimiesten tehtdvana on kerata kerdys- ja pakkausvirheista syntyvaa tietoa ja ryhtya

toimenpiteisiin niiden valttamiseksi tulevaisuudessa.

3.2.7 Muut suorat kustannukset ja huomiot

Varaosatakuuprosessiin liittyy vield muita suoria kustannuksia, joita ei voida suoranaisesti koh-
distaa edelld mainituille avaintekijoille. Nama kyseiset kustannukset liittyvat palautuviin tuottei-
siin. Usein on tapauksia, joissa asiakkaan palauttama tuote on huonossa kunnossa, kun se saa-
puu takaisin varaosavarastolle. Asiakas on saattanut itse vastaanottaa tuotteen hyvassa kun-
nossa, mutta tuotteen kulkema pitkd matka takaisin on saattanut vioittaa tuotteen pakkausta
tai jopa rikkoa tuotteen kayttokelvottomaksi. Niinpa kyseiset tilanteet joudutaan viela erikseen
arvioimaan, joka kuluttaa tydaikaa. Lisdksi jos tuotteen pakkaus tai tuote itsessdan on rikki, niin
sen tilalle joudutaan tilaamaan uusi. Uuden tuotteen tai pakkauksen tilaaminen luonnollisesti
maksaa rahallisesti, mutta myos tydajallisesti. Jos suoranaista kuljetusvauriota ei ole havaitta-
vissa, niin kuljetusliikkeelle on vaikea reklamoida. Reklamointi olisi viela lisdksi tehtava, joka vie
aikaa. Asiakkaalta on myos hankala laskuttaa, koska virhe on alun perin tapahtunut ABB:lla. Har-

voin téllaisia tapauksia saattaa silti tulla vastaan.

Toisinaan tapahtuu myo6s kerdysvirheitd, joissa lahetetadn asiakkaille liikaa tavaraa. Nama ta-
paukset eivat valttamatta ikina tule ABB:n tietoon, jos asiakas ei tee reklamaatiota. Tama kui-
tenkin aiheuttaa ABB:lle tuotteen tai tuotteiden menettdamisen, joka on kustannus. Kustannus
ei varsinaisesti liity takuutoimintaan, koska takuutilausta ei ole tehty, mutta tapaukset ovat vies-

tinnallisista syista hyva mainita.

Usein vaarin keratty tai pakattu tuote saapuu varastolle uuden veroisena, joten sen voi ottaa
takaisin myyntiin. Ennen kuin tuote voidaan ottaa takaisin myyntiin, se on saatava takaisin sal-
dolle. Tama tapahtuu tekemalla hyllyynpalautus tai inventointi. Hyllyynpalautuksen kasittelemi-

sessd menee enemman aikaa.
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3.2.8 Vililliset kustannukset

Varaosatakuuprosessiin liittyy viela valillisia kustannuksia. Valillisilla kustannuksilla tarkoitetaan
tassa [ahinna ABB:n ja asiakkaan asiakkuussuhteeseen liittyvia seikkoja. Valillisten kustannusten
selvitys olisi jo vahintdan yhta laaja aihe kuin mihin tama tyo6 on rajattu, joten niiden tarkka ana-
lyysi ei tdssa tyossa ole fokuksena. Viestinnallisen luonteen vuoksi on kuitenkin hyva tehda muu-

tamia huomioita valillisiin kustannuksiin liittyen.

Huonosti toteutettu takuutapaus voi pahimmillaan johtaa asiakkuuden menettamiseen. Toi-
minta saattaa myos vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan mielikuvaan ABB:sta, joka voi johtaa pie-
nempiin tilausmaariin. Lisaksi negatiiviset tapaukset saattavat levittdd huonoa mainetta muille

asiakkaille, mika pahimmassa tapauksessa vaikuttaa myos muiden asiakkaiden tilausmaariin.

Takuutoiminnassa on keskeisessa roolissa toimittajan ja asiakkaan valinen suhde. ABB:lla rekla-
maatioihin suhtaudutaan vakavasti ja niihin reagoidaan heti. Kun virhe on tapahtunut ABB:lla,
se taytyy korjata nopeasti. Virheiden aiheuttama viivastyminen on asiakkaille erittain kallista,
mika luonnollisesti vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ABB:n kanssa toimimisesta. Taman takia
yhteistyon yllapitdminen on hyvin tarkeaa, vaikka siitd voi aiheutua joitain suoranaisia kustan-

nuksia.

3.3 Yhteenveto kaikista

Tassa luvussa vedetdan yhteen kaikista varaosatakuuprosessiin kuuluvista rooleista aiheutuvat
kustannukset. Taulukossa 1 erotellaan prosessin roolit, kustannuselementit, kustannusvaikutuk-
set seka tietyn vaikutuksen aiheuttamat kustannukset minimissaan ja maksimissaan (perustuen
haastatteluihin). Taulukosta voidaan todeta, etté kaikkiin tapauksiin ei valttamatta sisally kaikkia
kustannuksia. Joissain tapauksissa voi olla kuitenkin osallisena lahes kaikki kustannukset. Usein

juuri hankalimmat tapaukset ovat myos kalliimpia.
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. Kaytetty tybaika Takuukasittelyn kustannus 5 min 20 min
Takuukasittely

Varattu tila

Takuutuotteiden sailytys

Pieni tavara, lyhyt kasittely

Paljon tavaraa, pitka kasittely

Pakkaus ja kerdily

Kaytetty tyoaika

Takuutilauksen keradminen ja pakkaaminen

Keratty- ja pakattu rivi

Kerdysvirhe

Huolinta

. . Vientihuolitseminen 5 min 10 min
Kaytetty tyoaika
Tuontihuolitseminen Palautusta ei tarvita 30 min
. Vientikustannukset Asiakas maksaa (vain harvoin) | ABB maksaa Vaikutus asiakkaaseen
Kuljetuskustannukset
Tuontikustannukset Palautusta ei tarvita ABB maksaa
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Muut suorat kustannukset
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Taulukosta voidaan todeta, etta yksikin virhe kdynnistdd monimutkaisen prosessin, jossa on
osallisena useita eri henkil6itd. Verraten virheen kokoon, esimerkiksi yhden tuotteen keraami-
nen vaarin, voidaan todeta, etta pienenkin virheen kustannukset nousevat suhteellisen suuriksi.

Nain ollen kustannusten minimoiminen prosessista on hyva ratkaisu.

3.4  Kehitysmahdollisuudet

Seuraavassa luvussa kdydaan lapi nykytila-analyysissa ilmenneitéd havaintoja. Tarkoituksena on
poimia prosessista ominaisuuksia, joihin talla ty6llad voidaan vaikuttaa. Paatokset on tehty pe-

rustuen nykytila-analyysiin ja siita selvinneisiin seikkoihin.

Kuten mainittu takuutoiminta on hyvin asiakasldahtoinen prosessi, jossa asiakkaan intresseja ar-
vostetaan. Erds ABB:n varaosatakuutoiminnan hyvid puolia on se, etta asiakas saa takuuseen
tilaamansa tavarat nopeasti ja varmasti. Ndin oman virheen aiheuttama mahdollinen asiakas-
suhteen kdrsiminen minimoidaan. Tata kaytantoa on hyva yllapitaa jatkossa ja pyrkia kehitta-

maan toimintaa sen ymparille.

1) Yksi suurimmista prosessissa syntyvista kustannuksista on varastolla tehtava selvitystyo. Sel-
vitystydn maara riippuu pitkalti takuutapauksesta, mutta siihen vaikuttavat muutkin tekijat.
Tasta padasemme ensimmadiseen ominaisuuteen eli tydn ohjaamiseen ja sen selkeyteen. Lotus
Notesiin avattavat palautteet ovat ABB:n sisdinen keino ohjeistaa ja jakaa tietoa tapauksiin liit-
tyen. Jos Lotus Notesiin ei ole avattu palautetta ennen kuin selvitystyon olisi tarkoitus alkaa, se
synnyttaa riskin, ettd tapauksen selvittaminen viivastyy. Lotus Notesissa voidaan maarittaa teh-
tavalle tavoiteaika. Jos tavoiteaika on menossa umpeen, saa henkild, jolle tehtava on annettu
siitd muistutuksen sahkopostiin automaattisesti. Palautteen jakaminen onnistuu myods auto-
maattisesti, jos jakeluun on merkitty oikeat henkil6t. Palautteen jakeluun merkityt henkil6t saa-
vat myos aina ilmoituksen, jos kyseista palautetta on muutettu. Jos tehtdavaksianto tehdaan sah-
kopostitse, ylla mainittua ei tapahdu. Palautteen tayttaminen vaatii jo itsessdaan muutamia pe-
rustietoja, jotka ovat oleellisia tietyn selvitystyon tekemiseksi. Hyvana esimerkkina toimivat ti-
lausnumerot. Tilausnumero mahdollistaa tapauksen yhdistamisen tiettyyn tilaukseen ja sita
kautta tiettyihin tuotteisiin, joka antaa tapauksen selvittdjalle mahdollisuuden paasta kasiksi
muihin tietoihin, kuten paivamaariin, tilauseriin ym. Sahkopostiviesti ei vaadi tiettyjen tietojen
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tai toimenpiteiden syottamista, mika voi johtaa joskus pitkiinkin sahkdpostiketjuihin. Sahkopos-
tiketjujen huono puoli on osittain myos se, ettd joku oleellinen henkild voi missa tahansa vai-
heessa pudota pois ketjun jakelusta. Usein ndin voi tapahtua tilanteessa, jossa viestin lahettdja

ei valttamatta tieda, kenelle viestin on tarkoitus menna.

Toisinaan on tapauksia, joissa asiakas ei ole antanut kaikkia tarpeellisia tietoja tietyn tapauksen
selvittdmiseksi. Asiakas on saattanut myds pyytaa sahkopostilla joidenkin seikkojen tarkista-
mista ilman, ettd takuutilausta on tehty. Asiakas saattaa esimerkiksi [ahettda epaselvan viestin
asiakaspalvelijalle, joka puolestaan voi pyytda varastoa tarkastamaan saldot, etta tiedetdaan pi-
tadko asiakasta pyytda tekemdaan takuutilaus. Tilanne saattaa johtaa jopa turhaan tyohon. Tie-
tojen tarkistaminen asiakkaalta saattaa myos vaatia aikaa. Tyon ohjeistamisen parantamisella

voitaisiin mahdollisesti tehostaa prosessia ja sddstaa kustannuksissa.

2) Ohjeistaminen, sen maara ja tavat, liittyvat osittain seuraavaan ominaisuuteen. Toinen omi-
naisuus, joka tuli esille haastatteluissa oli prosessin selkeys. On ymmarrettava, etta takuutilauk-
set ovat erittdin tapauskohtaisia, joten niihin liittyva tyo voi vaihdella. Kuitenkin samankaltaisia
tapauksia saatetaan joskus tehda eri tavoilla. Tama voi johtua siitd, ettd prosessin kaikki vaiheet
ei valttamatta ole taysin selkeita prosessissa toimiville tyontekijoille. Lisdksi sekd varaston etta
asiakaspalvelun esimiehet toimivat prosessissa joissakin tapauksissa, mutta heidan vastuut eivat
valttamatta ole taysin selkeita kaikille. Roolituksen tarkeys nousee esille tassa asiassa. Voi olla
myds mahdollista, ettad kaikkia prosessin toimijoita ei ole tiedotettu asioista tai toimintatavat
ovat unohtuneet. Epdselvyys johtaa turhaan tyohon, joka taas puolestaan johtaa turhiin kustan-
nuksiin. Prosessin tehokkuus saattaa karsid epdselvyyksista. Kuvassa 10 on sijoitettu kehitys-
mahdollisuudet yksinkertaistettuun varaosatakuuprosessin prosessikaavioon. Kehitysmahdolli-
suudet on sijoitettukaavioon varjatyin aluein, joihin on liitetty kehitysmahdollisuutta vastaava
numero. Kuvalla havainnollistetaan prosessiin liittyvat alueet, joihin talla tyolla pyritdan vaikut-

tamaan. Kuvaan palataan myéhemmin luvussa 5.5.
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Varaosatakuuprosessi (kerdys ja pakkausvirheet)
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3. ja 4. Tietojirjestelmat ja mittazminen

Kuva 10. Kehitysmahdollisuudet prosessissa

3) Kolmanneksi ominaisuudeksi tahdn tyohon on valittu kaytossa olevat tietojarjestelmat. ABB:n
varaosatakuuprosessiin liittyy olennaisesti kolme eri jarjestelmaa: BOL, Lotus Notes ja SAP. Jar-
jestelmiin syotetdan paljon samaa tietoa. Tiedot joudutaan kuitenkin syottamaan kasin, koska
jarjestelmat eivat toimi hyvin yhdessa. Suurin syy kuitenkin jarjestelmien esille ottamisessa on
niiden sisaltama tieto. Kaikki jarjestelmat sisaltavat paljon tarkeda ja hyodyllista tietoa, jota on
vaikea hyddyntaa, koska jarjestelmid on useita. Tieto on nykyaan erittdin hyodyllinen tyokalu,
jos sitd osataan kayttaa. Tiedon kdyttdaminen on varaosatakuuprosessissa haasteellista, koska
tiedot sijaitsevat useassa eri tietokannassa. Kolmas ominaisuus on vahvassa yhteydessa kaikkiin

muihin ominaisuuksiin, joten sita kasitelladn jatkossa sisennettyna muihin osiin.

4) Mittaaminen on valittu yhdeksi mahdolliseksi kehityskohteeksi. Mitattaessa oikeita asioita on
suuremmat mahdollisuudet saada selville esimerkiksi turhia tyévaiheita. Nykyisistakin tyovai-
heista saatetaan pystya karsimaan joitain osia pois. Otetaan esimerkiksi hypoteettinen tilanne,
jossa olisi mahdollista asettaa raja tuotteen hinnan, saldon ja varausten perusteella, etta saldon
selvitystyota ei edes tarvitsisi aloittaa. Jarjestelma voisi silloin ilmoittaa, etta takuu hyvaksytaan,

jolloin tapaus olisi ldhes loppuun kasitelty. Oikeissa mittareissa ja niiden hyddyntdmisessa on
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erittdin suurta potentiaalia. Haastatteluiden ja havainnoinnin perusteella prosessista ei talla het-

kelld saada mittaamisen kaikkia etuja hyddynnettya.
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4  Prosessien rakentamisen ja parantamisen parhaita kdytdntéja

Seuraava osio sisaltaa kirjallisuuskatsauksen alan parhaimpiin kdaytantoihin nykytila-analyysissa
selvinneisiin seikkoihin liittyen. Kirjallisuuskatsauksen avulla pyritddan saamaan nakemys siita,
kuinka kehitysehdotuksissa tulisi edeta. Kirjallisuuskatsaukseen on ollut erittdin haastavaa loy-
taa relevanttia aineistoa, koska tdssa tyossa kehityskohteena oleva prosessi kasittdad palveluun
suoritettavaa palvelua, eli virheellisesti toimitetun varaosan tilalle toimitettua varaosaa. Lisaksi
prosessi kasittelee myos logistiikan vahemman huomioitua paluulogistiikan osa-aluetta. Kirjalli-
suuskatsauksessa on kuitenkin pystytty yhdistelem&an prosessin mallintamisesta, kontrolloimi-

sesta, mittaamisesta ja tiedosta seka parantamisesta saatavia hyotyja.

Prosessin mallintamiseen tutustuminen mahdollistaa paremman kokonaiskuvan siitd, kuinka
prosesseja tulisi muodostaa, jotta ne olisivat selkeat. Lisdksi mallintamisen tunteminen auttaa
prosessin parantamisessa, koska mallintamisen avulla voidaan tehdd muutoksia prosessiin. Hy-
valla prosessin mallintamisella voi mahdollisesti olla tehostava vaikutus prosessiin, joka saattaa
pienentdd prosessista syntyvia kustannuksia. Prosessin kontrolloiminen on tarkeda prosessin
operatiivisessa suunnittelussa ja ohjaamisessa. Tehokkuus syntyy prosessin jokapaivdisesta toi-
minnasta. Mittaaminen ja tieto valittiin yhdeksi aihealueeksi, koska nykytila-analyysissa selvisi,
ettd prosessin mittaus on talla hetkella vahaista. Lisaksi talla yritetddn tutustua tiedon tarkey-
teen ja rooliin prosessin tehokkuuden kannalta. Yleinen prosessin parantaminen on valittu ai-
heeksi, koska talla tyolla halutaan myds selkeyttda, miten prosessien parantaminen tapahtuu.
Lisdksi parantamisen hyvat kdytannot helpottavat parannukseen suhtautumisessa. Kaikista hy-
vien kdytantojen aineistosta luodaan luvun loppuun kasitekehys, joka selkeyttda hyvien kaytan-

téjen hyddyntamista parannusehdotuksissa.

4.1  Prosessin mallintaminen

Kai Laamasen mukaan prosesseissa on kyse arjen tehokkuudesta. Eli esimerkiksi toimituksen vir-
heettdmyys ja aika riippuvat nimenomaan prosessista. Operatiivinen suorituskyky syntyy pro-
sesseissa ja on siis merkittdvaa myos strategisesti. Jos yritys haluaa kehittaa suorituskykyaan, on

myds toimintaa kehitettdva. (Laamanen, K. 2005: 151.)
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Jotta toimintaa voidaan kehittda, on myds ymmarrettava, mita kehitetaan. Sen takia on hyva
aloittaa maarittelemallad sana prosessi tdman opinnaytetyon tarpeisiin. Kun tdssa opinnayte-
tydssa puhutaan prosessista, se tarkoittaa toistuvien tehtdvien sarjaa. Toisin sanoen ne ovat
ABB:n liiketoimintaprosesseja. Prosessi alkaa heratteesta (impulse). Usein herdte on esimerkiksi
asiakkaan tekema tilaus, jolloin toiminta sen toteuttamiseen voidaan aloittaa. Prosessi koostuu
syOtteesta (input), toiminnasta (Process) ja tuotoksista (output). Lisdksi prosessissa voi syntya
sivutuotteita (by-product), jotka ovat usein jatetta. Prosessiin voidaan myds maaritella mukaan
toimittaja sekd asiakas, koska usein ne kuuluvat oleellisesti prosessiin. Prosesseja voidaan te-
hokkaasti parantaa tai korjata siitd syntyvan palautteen avulla. Palaute on prosessista syntyvaa
tietoa ja valttamatontad prosessin kehityksen seka korjauksen kannalta. Prosessin rakenne on

selvennetty vield kuvassa 11. (Tuurala, T. 2010.)

SIVU-
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Kuva 11. Prosessin rakenne (Tuurala, T. 2010)

Prosessien mallintamiseen on hyvin monia eri tapoja. Tarkeaa onkin, ettd prosessin mallintami-
nen tehdaan tiettyyn tarkoitukseen. Esimerkiksi tdssa tapauksessa tunnistaa kustannussaasto-
potentiaali tehostaen prosessia. Ensimmaiseksi prosesseista on ymmarrettava prosessikokonai-
suuden rakenne seka prosessien valiset suhteet. Maarittdmisessa on syytd edetd ylimman tason

prosesseista alempiin, jotta prosessien valiset hierarkiat selvidvat. (Lindfors, K. 2012.)

Kun halutaan tehokas prosessi, josta hyotyy seka asiakas etta organisaatio, se vaatii eri henkil6i-
den ymmarryksen, miten prosessissa tulee toimia. Tall6in puhutaan prosessijohtamisesta. Ym-

martamisen ehtona on, etta prosessi on kuvattu. (Laamanen, K. 2005: 160.)

Kai Laamanen on luonut prosessin kuvaamiseen mallin, jonka avulla prosessi voidaan kuvata.

Mallissa huomioidaan mm. asiakkaat, prosessin tavoitteet, kriittiset menestystekijat, syotteet ja
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tuotteet seka vaiheet ja vastuut. Seuraavaksi esitetaan kyseinen malli vaihenumeroineen. (Laa-

manen, K. 2005: 160.)

1) Ensimmaisessa vaiheessa on pohdittava prosessin soveltamisaluetta. Soveltamisalueella
tarkoitetaan prosessin soveltamiskohdetta. Tassa taytyy myos maaritelld, mitka kohteet
jaavat soveltamisalueen ulkopuolelle. Selvyys soveltamisalueeseen saadaan, kun ym-
marretdan asiakkaan prosessin alkamishetki ja loppu. Siihen kuuluu myos prosessin toi-

minnan suunnittelun ja sen onnistumisen arvioinnin maarittaminen.

2) Toisessa vaiheessa keskitytdan asiakkaiden tarpeisiin ja vaatimuksiin. Aluksi on maari-
teltdva prosessin asiakkaat ja muut sidosryhmat. Asiakkaat voivat olla ulkoisia tai sisai-
sia. Seuraavaksi taytyy selvittaa asiakkaan prosessi ja siihen liittyvat vaatimukset. Asia-

kas voi esimerkiksi haluta tuotteen kahden paivan sisalla tilauksesta.

3) Kolmannessa vaiheessa prosessille selvitetddn prosessin tavoite. Tavoite saadaan sel-
ville pohtimalla prosessin tarkoitusta. Lisdksi taytyy selvittaa prosessin tarkoituksen kan-
nalta kriittisimmat vaiheet ja maarittaa mittarit niiden onnistumisen mittaamiseen. Ta-
voitteen maarittdmisessa on syyta olla huolellinen, koska tavoitteet voidaan luoda mo-
nesta nakdkulmasta. Hyvan tavoitteen tulisi olla asiakkaalle arvoa luova, mutta myos

omalle organisaatiolle tehokas.

4) Neljannessa vaiheessa pohditaan prosessin syotteita ja tuotoksia. Tassd vaiheessa on
selvitettdava, mitka ovat prosessin syotteet ja tuotokset. Paatos on tehtdava myos siita,

kuka sailyttaa prosessissa syntyvaa tietoa ja miten sitd hallitaan.

5) Viidennessa vaiheessa luodaan prosessikaavio. Prosessikaavion luomisessa on selvitet-
tava prosessin karkeavaiheistus. Tassd vaiheessa on my0ds paatettdava minkalaista pro-

sessikaaviota kaytetaan. Prosessikaavioille tulisi olla standardikuvausmenetelma.

6) Kuudennessa ja viimeisessad vaiheessa maaritetdan prosessin vastuut. Tdssa vaiheessa
pohditaan prosessin keskeisia rooleja. Lisdksi rooleihin liittyvat tehtavat seka paatokset
on madriteltdva. Lopuksi tarkastellaan rooleissa toimivien tiimien tehtadvia seka yleisia
saantodja tiimeissa.
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(Laamanen, K. 2005: 160.)

Malli esittda asioita, joita tulisi ottaa huomioon prosessia kuvatessa. Mallia voidaan muokata
yrityksen tarpeen mukaan. Pelkka prosessin kuvaaminen ei kuitenkaan riita, vaan lisdksi proses-
sissa toimivien ihmisten on ymmarrettava ja hyvaksyttava muutos seka tietdaa, miten prosessissa

tulee toimia. Nain voidaan siirtya seuraavaan aiheeseen. (Laamanen, K. 2005: 163.)

4.2  Operaatioiden kontrolloiminen prosessissa

Tassa operaatioilla tarkoitettaan prosessiin liittyvia toitd. Operaatioiden kontrolloimiseen taas
liittyy paaasiassa kolme aktiviteettia, joilla voidaan kontrolloida prosessin tehtavia. Aktiviteetit
ovat kuormitus (loading), sekvensointi (sequencing) ja aikataulutus (scheduling). (Greasley, A.

2008: 61-62.)

Kuormitus
Kuormitus kasittaa kapasiteetin maarittamisen jokaiselle prosessin vaiheelle. Tdassd myds osoi-
tetaan jokaiseen vaiheeseen siihen liittyva tyotehtava. Kuormitukseen liittyy kaksi erilaista 13-

hestymistapaa. (Greasley, A. 2008: 62.)

Ensimmaista kutsutaan rajalliseksi kuormitukseksi (finite loading). Siina tehdylle tyolle asetetaan
maksimiraja. Usein tallaisessa tilanteessa raja asetetaan, koska kapasiteetti on rajallinen. Ylara-
jaa voidaan kontrolloida esimerkiksi rajoittamalla tarjontaa, jos se sopii tilanteeseen. (Greasley,

A. 2008: 62.)

Toista lahestymistapaa kutsutaan rajoittamattomaksi kuormitukseksi (infinite loading). Tassa eri
vaiheiden tydmaaralle ei ole rajoituksia. Usein tallaiset tilanteet johtuvat juurikin kysynnan vaih-
televuudesta ja tilanteista, joissa siihen ei voida vaikuttaa. Tama lahestymistapa sopii esimerkiksi
tilanteisiin, joissa palvelun tai tuotteen tilauksesta ei voida kieltdytya. Naissa tilanteissa, jos ky-
synta ylittaa kapasiteetin, niin ty6lle syntyy jono. Joissain tapauksissa laskenut tehtavien suoriu-

tumiskyky esimerkiksi suuren kysynnan takia on hyvaksyttavaa. (Greasley, A. 2008: 62.)
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Sekvensointi

Sekvensoinnilla tarkoitetaan yksittdisten toiden jarjestelemista prosessiin. Esimerkiksi tilan-
teessa, jossa toitd on paljon ja niistd on muodostunut jono, niin voidaan erilaisin prioriteetein
kontrolloida toiden edistymista. Prioriteettijarjestelmat maarittavat, missa jarjestyksessa tyot
suoritetaan. Prioriteettijarjestelmia on erilaisia, joista esitetddan muutama alla. (Greasley, A.

2008: 62-63.)

EDD (Earliest Due-Date): Prioriteettina ovat ty6t, joissa on aikaisin maara-aika.
. FCFS (First Come, First Served): Prioriteettina ovat ty6t, jotka ovat tilattu ensin.

° SPT/SOT(Shortest Process Time/Shortest Operating Time): Prioriteettina ovat
ty6t, joilla on lyhin kasittely-/prosessointiaika.

° LPT (Longest Process Time): Prioriteettina ovat tyot, joissa on pisin prosessointi-
aika.

(Greasley, A. 2008: 63.)

Jokaisessa kriteerissd on omat hyvat ja huonot puolensa, joten kriteerin valitseminen on proses-
sin kannalta merkittava tekija. Kriteerin valinta voidaan tehda esimerkiksi uusien tdiden saapu-

misen madaran perusteella tai vaikkapa asiakkaille luvatun perusteella. (Greasley, A. 2008: 63.)

Aikataulutus

Aikataulutuksella osoitetaan jokaiselle tydlle aloitus ja lopetusaika, ottaen huomioon kuormitus
ja sekvensointi. Silla pyritddn hallitsemaan prosessoitavien tdiden maaraa ja varmistetaan, etta
tyot saadaan suoritetuiksi ajallaan. Aikataulutuksessa varataan myos resurssit tydn suorittami-
selle. Resursseja voivat olla tyontekijat, tyokoneet, materiaali ja muut vastaavat. Aikataulutuk-
sella voidaan kontrolloida esimerkiksi tiettyyn tyéhon vaadittavien tyontekijoiden maaraa ja
tyontekijoiden paivittdista tyokuormaa, vaikka tekemalla tyostad vuorotyotd. Tassa taytyy tieten-
kin ottaa huomioon yksittdisten tyontekijoiden erityiset taidot ja tyontekijoiden kokonaismaara.

(Greasley, A. 2008: 63.)

Jotta prosessien kontrolloiminen olisi mahdollista, se vaatii runsaan maaran tietoa prosessista.
Tiedon hankkimisessa on erityisen tarkeaa, etta prosessilla on ylipaataan edellytykset kerata tie-

toa jarkevasti. Tahan liittyy seuraava aihe kirjallisuuskatsauksessa.
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4.3  Prosessin mittaaminen ja tieto

Kuten aikaisemmin jo sivuutettiin, prosessi on yrityksen keino toteuttaa tarkoitustaan. Nain mai-
nitsee myos herra David Jenkins kirjassaan Measuring performance. Hinen mukaansa parhaiten
organisaation toimintaa voidaan kuvata yksinkertaisella prosessimallilla, joka on myds samalla

koko organisaation tuottavuuden ilmentyma. (Jenkins, D. 2012: 52.)

Jokainen prosessi alkaa syOtteesta ja paattyy tuotokseen. Esimerkiksi asiakkaan tekema takuu-
tilaus, joka johtaa vaikkapa takuutilauksen toimittamiseen asiakkaalle. Koska yritys on riippuvai-
nen prosesseistaan, se on kaikkien yrityksessa tyoskentelevien eduksi, etta prosessi toimii myos
tehokkaasti. Yritysmaailmassa tama ei kuitenkaan aina toteudu, vaan prosessit kokevat usein
erilaisia hairioita. Hairididen tapahtuminen prosessissa on sen toimivuuden kannalta erittain
merkittava asia, ja ne voivat pahimmassa tapauksessa jopa aiheuttaa prosessin tavoitteen epa-
onnistumisen. Hairi6ita voidaan mitata, mutta usein nain ei kuitenkaan tapahdu. Hairi6ita mi-
tattaessa tulisi myos hairion syyn selvitd, mutta usein mittauksesta on todettavissa vain hairion

ilmentyminen. (Jenkins, D. 2012: 53.)

Prosessien mittaamista voidaan ldhestya useasta eri ndkokulmasta, mutta jo prosessien kuvaa-
misen vaiheessa on mittaamiseen syyta ottaa kantaa (Laamanen, K. 2005: 166.). Kai Laamanen
on pohtinut prosessin kuvaamisen yhteydessa eniten hyotyja tuottavia kysymyksia ja paatynyt

seuraaviin kysymyksiin:

. Mika on prosessin tarkoitus ja miten tdman tarkoituksen toteutumista mitataan?
o Mika on prosessin kriittinen vaihe ja miten siind onnistumista mitataan?

(Laamanen, K. 2005: 166.)

Slack, N. et al. (1995: 46) kertoo kirjassaan Operations Management viisi perustavoitetta pro-
sesseille, joita voidaan kayttdaa prosessien suorituskyvyn mittaamiseen. Tavoitteet asetetaan,
jotta voidaan tehda paatos, onko toimintatapa tehokas vai tulisiko sitd muuttaa (Laamanen, K.

2005: 236.)?
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Ensimmainen tavoite liittyy laatuun. Laadussa on kyse asiakkaiden tarpeen tyydyttamisesta tar-
joamalla oikein tehtyja tuotteita tai palveluita. Oikein tehtavat asiat vaihtelevat prosessin mu-
kaan, joten kriittisten onnistumistekijoiden maarittaminen on laadun kannalta tarkeaa. Laatu on
nakyvimpia ominaisuuksia yrityksen prosesseista, koska asiakas saa laadun tuloksen omakseen
ja kokee laadun tuottaman palvelun. Asiakkaan on myo6s helppo arvostella tuotteen laatua ta-
man takia. Siksi laatua pidetdankin yleensa tarkeana tavoitteena prosesseissa. Laatu onkin yksi
tarkeimmista tekijoista asiakkaan tyytyvdisyyteen tai tyytymattdmyyteen. Laatuun ei pyrita pel-
kastaan ulkoisista syistd vaan tuottamalla tuote tai palvelu laadukkaasti, mika tarjoaa myos si-
saisid etuja. Prosessin toimiminen laadukkaasti vahentaa virheiden tekemista, joiden korjaami-
nen puolestaan aiheuttaa paljon turhaa tyota. Turha tyo taas kasvattaa prosessista syntyvia kus-
tannuksia. Kuvassa 12 on esimerkki, mitd laatu voi tarkoittaa erilaisille organisaatioille ja min-
kalaisia asioita laadusta voidaan mitata. Hyvin yleinen laadun mittari on esimerkiksi asiakastyy-

tyvaisyys. (Slack, N. et al. 1995: 46.)

Hoq:lbl ' Automobile plant

® Patients receive the most appropriate
treatment '

® Treatment is camied out in the correct ® All parts are made to specification
manner ' . ® All assembly is to specification

® Patients are consulted and kept informed @ The product is reliable

e Staff are courteous, friendly and helpful e The product is attractive and blemish-free

Bus company Supermarket

® Thebusesare cleanand tidy . @ Goods are in good condition

® The buses are quiet and fume-free. ® The store is clean and tidy

® The timetable is accurate and user-friendly . ® Décor is appropriate and attractive

@ Staff are courteous, friendly and helpful @ Staff are courteous, friendly and helpful

Kuva 12. Laadun tarkoitus organisaatioille (Slack, N. et al. 1995: 46.)

Seuraava tavoite liittyy nopeuteen. Silla tarkoitetaan tilauksen ja tuotteen tai palvelun toimitta-

misen valiin jddvan ajan minimoimista. Nopeudesta on hyotya seka asiakkaalle etta yritykselle

A

Metropolia



35

sisdisesti. Jos asiakkaalle on luvattu tuote nopeasti ja lupaus voidaan pitaa, niin asiakas toden-
nakoisesti ostaa tuotteen tai palvelun ja on valmis maksamaan enemman siitd. Asiakkaan tar-
peisiin voidaan vastata nopeasti, jos sisdinen vasteaika on nopea. Sisdiseen vasteaikaan voidaan
vaikuttaa muun muassa tehokkaalla kommunikaatiolla ja nopealla tiedon liikkumisella. Nopeu-

della yleinen mittari on esimerkiksi lapimenoaika. (Slack, N. et al. 1995: 47-48.)

Kolmas tavoite liittyy luotettavuuteen. Luotettavuudessa on kyse lupausten pitdmisestd. Tyot
on tehtdva ajallaan, jos halutaan luotettava tuote tai palvelu. Luotettavuus ei sindnsa vaikuta
asiakkaan paatokseen ottaa tai olla ottamatta tuotetta tai palvelua, koska asiakas nakee, oliko
tuote tai palvelu luotettava vasta, kun hdn on sen vastaanottanut. Pitkalla aikavalilld luotetta-
vuus on kuitenkin merkittava asia. Jos tuote on aina myohdssa, niin asiakas saattaa vaihtaa toi-
mittajaa. Prosessien sisdinen luotettavuus on myos tarkeas, silla luotettavaa prosessia voidaan
ennakoida. Ennakointi auttaa suunnittelussa ja seuraavaan vaiheeseen valmistautumisessa.
Luotettavuus on osittain myds osa laatua. Kun kaikki toiminnot ovat luotettavia, niin prosessi
toimii aina kaytannossa samalla tavalla. Luotettavuudelle on my0s useita mittareita kuten lu-
pausten ja todellisten toimitusaikojen seuraaminen seka hairididen maaran tapahtuminen pro-

sessissa. (Slack, N. et al. 1995: 49-52.)

Neljds tavoite liittyy joustavuuteen. Asiakkaille on pystyttavda myos tarjoamaan yksilollista pal-
velua, mika tarkoittaa, etta on pystyttdava sopeutumaan odottamattomiin tilanteisiin. Prosessin
olisi syyta pystya neljaan erityyppiseen joustavuuteen. Nelja tyyppid ovat tuotteen tai palvelun
joustavuus, tarjonnan joustavuus, tuotantomaaran joustavuus ja toimituksen joustavuus. Tuot-
teen tai palvelun joustavuudella tarkoitetaan yrityksen kykya muokata tuotteitaan tai palvelui-
taan asiakkaan tarpeeseen. Tarjonnan joustavuudella tarkoitetaan joustavuutta tarjonnassa si-
ten, etta asiakkaille voidaan tarjota tarpeeksi monia vaihtoehtoja. Tuotantomaaran joustavuu-
della tarkoitetaan yrityksen kykya muuttaa tuotantomaariddn tarpeen mukaan. Toimituksen
joustavuudella tarkoitetaan yrityksen kykyd muuttaa toimitusaikojaan asiakkaiden toiveiden
mukaan. Joustavuus vaikuttaa suuresti yrityksen toiminnasta aiheutuviin kustannuksiin ja on
osittain riippuvainen yrityksen toiminnan nopeudesta. Joustavuutta voidaan myos osittain mi-

tata asiakastyytyvaisyydella ja muilla asiakaskyselyilla. (Slack, N. et al. 1995: 52-54.)

Viides tavoite liittyy hintaan. Prosesseista aiheutuvien kustannusten tulisi olla mahdollisimman

alhaisia, jotta prosessi tuottaa arvoa yritykselle. Kustannuksia ilmenee prosesseissa useissa eri
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muodoissa. Yleensa kustannukset ilmenivat yrityksien henkilokunnassa, toimitiloissa, teknologi-
oissa ja tyotarvikkeissa (myo6s tyokoneet) sekd materiaaleissa. Kustannuksia pyritddn minimoi-
maan, kuitenkin siten, etta laatu, nopeus, luotettavuus ja joustavuus on otettu huomioon, koska
myds muut tavoitteet vaikuttavat prosessista syntyviin kustannuksiin. Tuottavuus on yksi kus-
tannusten mittaamiseen yleisimmin kaytetyista mittareista. Tuottavuus lasketaan jakamalla pro-
sessin tuotos sen syo6tteilld. Tuottavuutta voidaan siis parantaa pienentamalla prosessista syn-
tyvia kustannuksia, koska kustannukset ovat kdytdnndssa prosessin syotteet. Prosessin syotteita
voidaan leikata usealla eri tavalla. Syotteiden leikkaamisessa tarkeda on, ettd hukkaa syntyy
mahdollisimman vahan. Hukalla voidaan tarkoittaa esimerkiksi hukkaan mennyttd materiaalia,
turhaan kaytettyja resursseja tai vaikkapa tyontekijoiden tekemaa turhaa tyota. Kustannuksissa

sadstoa voidaan luoda sisdisellad tehokkuudella. (Slack, N. et al. 1995: 56.)

Kuten huomataan prosessin ja siihen liittyvien operaatioiden parantamiseen tarvitaan dataa.
Dataa saadaan mittaamalla prosessia. Prosessien mittaaminen on eras edellytys tehokkaalle toi-
minnalle ja toiminnan kehittamiselle. Seuraavassa kappaleessa kasitelldan prosessien kehitta-

mista.

4.4  Prosessien kehittaminen

Prosessien kehittaminen voi keskittya mihin tahansa prosessin vaiheeseen tai vaiheisiin, jossa
tehokkuuden kasvaminen auttaa yritystd saavuttamaan tavoitteensa paremmin. Andrew Greas-
ley kirjoittaa kirjassaan Operations Management (2008: 102), etta jatkuva parantaminen (Con-
tinuous Improvement) on keino, jolla voidaan tehda tehokkuutta lisddvid muutoksia yritysten
toimintaan. Jatkuva parantaminen kuitenkin vaatii yritykselta oikeanlaista ymparist6a toimiak-
seen. Lisdksi Parantaminen tulee olla kaikkien yrityksen tydntekijoiden tavoitteena ja tyonteki-
joiden on osattava kasitella ongelmakohtia oikealla tavalla sekd omata ongelmanratkaisukykya.

(Greasley, A. 2008: 102.)

Oikean ympariston asettamiseksi yrityksen on luotava sdaantdja, joilla jatkuvasta parantamisesta
tulee yksi virallinen tehtava. Lisdksi parantaminen vaatii prosessin mittaamista seka mittareiden
seurantaa. Jatkuvan parantamisen asettaminen viralliseksi mahdollistaa mittareiden luonnin ja
niiden seurannan. Jatkuvan parantamisen toteutus voidaan tehda niin kutsutulla PDCA-syklilla
(Plan-Do-Check-Act-Cycle). Malli esitetdan lyhyesti alla. (Greasley, A. 2008: 102.)
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Kuva 13. PDCA-sykli (Smartdraw. 2016.)

Ensimmaisessd vaiheessa arvioidaan nykyistd toimintatapaa tai joitain tiettyja ongelmia. Tassa
vaiheessa kerdtdan dataa muutoksen suunnitelmaa varten ja suunnitellaan muutos. Toisessa
vaiheessa testataan muutosta prosessissa. Tassa vaiheessa voidaan hyddyntda myods PDCA-syk-
lida pienemmadssa mittakaavassa. Kolmannessa vaiheessa arvioidaan muutoksen tulokset ja vii-
meisena joko toteutetaan muutos tai palataan takaisin uuden muutoksen suunnitteluun. (Slack,

N. et al. 1995: 584.)

4.5  Kasitekehys

Tassa lopputyohankkeessa tutustuttiin prosessien rakentamisen ja kehittamisen hyviin kaytan-
toihin. Aihealueiksi valittiin prosessin mallintaminen, operaatioiden kontrolloiminen proses-
seissa, prosessien mittaaminen ja tieto seka prosessien kehittaminen. Kaikki osa-alueet ovat yh-

teydessa toisiinsa. Prosessin mallintamisen yhteydessa on maaritettavda myos mittareita seka

)
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otettava kantaa siihen, miten operaatioita tullaan kontrolloimaan. Toisaalta prosessien mallin-
tamisessa on hyva olla pohjatietoa, jotta esimerkiksi kontrollimenetelmia voidaan asettaa tai
prosessin tavoitteita voidaan maarittaa. Prosessien kehittdminen vaatii myos tietoa ja mittaus-
tuloksia. Mittaaminen on oiva tapa selvittaa uusia kehityskohteita. Mittaaminen myds kertoo,
jos prosessien tavoitteisiin on tai ei ole paasty, jolloin tavoitteita on mahdollisesti syyta kehittaa.

Seuraavaksi on mallinnettu tahan lopputy6hankkeeseen kaytettyja parhaita kaytantoja seka nii-

den vilisid yhteyksia.

Kuva 14. Kasitekehys

Aluksi tutustuttiin prosessien mallintamiseen, koska kehittamisen aloittamiseksi on ymmarret-
tava prosessien mallinnusta. Prosessien mallintaminen antaa myds hyvat Iahtokohdat kehitys-
tyon aloittamiseksi, kun kehitystyo aloitetaan perusasioista. Prosessien mallintamisesta poimit-
tiin aluksi Kai Laamasen (2005: 151) kirjasta seka Kirsti Lindforsin artikkelista perustelu sille,
miksi toiminnan kehittdminen on hyva aloittaa prosessin mallintamisella. Seuraavaksi poimittiin
Laatuakatemian Timo Tuuralan kuvaus prosessin rakenteesta. Prosessin rakenteen tunteminen
selventda prosessien hahmottamista ja ndin auttaa prosessien kehittamisessa. Lopuksi proses-
sien mallintamisessa tutustuttiin Kai Laamasen (2005: 161) luomaan kuuden kohdan prosessin-

kuvausmalliin, joka auttaa hahmottamaan, nykytila-analyysissa selvinneiden seikkojen kera,
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prosessin kehittamista. Erityisesti kolmannen vaiheen tavoitteiden ja mittareiden maaritys seka
kuudennen vaiheen roolien seka tyotehtavien selvittdminen ovat tarkeita nykytila-analyysissa

selvinneiden seikkojen pohjalta.

Seuraavaksi tutustuttiin operaatioiden kontrolloimiseen prosesseissa. Operaatioiden kontrol-
loimiseen tutustuttiin, koska se voi auttaa prosessin paivittdista sujumista. Andrew Greasleyn
(2008: 61-63) kontrollitekijoista erityisesti rajattoman kuormituksen, sekvensoinnin ja aikatau-
lutuksen hyvat kaytannot ovat tarkeitd. Nykytila-analyysista selvida, etta varaosatakuuprosessin
tilauksesta ei voida kieltdytya, jolloin téistd muodostuu jono. Sekvensoimalla ja aikataulutta-

malla tyot voidaan luoda kehitysta prosessiin.

Kolmanneksi hyvissa kdytanndissa syvennyttiin mittaamiseen ja tietoon, koska yksi nykytila-ana-
lyysissa selvinnyt osuus on puutteellinen mittaaminen. Mittaaminen esiintyi isona osana myos
muiden hyvien kaytantdjen joukossa, joten sen merkittavyys prosessien kehittdmisessa on sel-
vaa. Aluksi mittaamiseen otettiin David Jenkinsin (2012: 52-53) nakoékulma, miten asioita tulisi
mitata. Fokuksena tassa oli hairididen syiden |6ytyminen mittaamisen avulla. Seuraavaksi pereh-
dyttiin Kai Laamasen (2005: 166.) ajatuksiin, miten mittaamista tulisi Iahestya. Laamasen mu-
kaan mittaamisessa on aluksi tunnettava prosessin tavoitteet ja kriittiset onnistumistekijat. Lo-
puksi syvennyttiin Nigel Slackin et al. (1995: 46-56) ajatuksiin prosessien viidesta tavoitteesta.
Slackin et al. viidesta tavoitteesta etenkin laatu ja hinta ovat erittdin keskeisia taman lopputyo-
hankkeen kannalta. Ajatus laadukkaan palvelun tuottamisesta ilman virheita ja sen saavuttami-
nen mittaamisen avulla tehostavat kohdeprosessia ja mahdollisesti voivat poistaa joitain epasel-
vyyksia tyotehtavistd. Prosessin hinta tavoitteena on kokonaisuudessaan hyddyllinen hyva kay-
tantd tdhan opinnaytetyohankkeeseen. Hyvaa kaytantoad palvelun tuottavuuden lisdamisesta
alentamalla palvelun tuottamisesta syntyvia kustannuksia, esimerkiksi turhan tydn poistamisella

tai sisdisen tehokkuuden kasvattamisella, voidaan kdyttda prosessin kehittamisessa.

Lopuksi tutustuttiin aiheeseen prosessien kehittaminen. Prosessien kehittamisessa syvennyttiin
etenkin Andrew Greasleyn (2008: 102) nakemykseen jatkuvasta parantamisesta. Tassa loppu-
tyohankkeessa tullaan ehdottamaan jatkuvan parantamisen parhaita kaytantéja kehitysehdo-
tusten toteuttamiseksi. Lisdksi Slackin et al. (1995: 584) esittelema PDCA-sykli on hyddyllinen

keino toteuttaa jatkuvaa parantamista.
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Parhaiden kadytantodjen osiosta muodostunutta kasitekehysta tullaan hyddyntamaan taman lop-
putyohankkeen kehitysehdotusten muodostamisessa. Parhaat kaytannot on valittu laajan kirjal-
lisuuskatsauksen tuloksena, joista sitten on poimittu tyokaluja ja hyvia kdytantoja prosessin ke-

hittamiseksi. Seuraavassa luvussa otetaan kasitekehys kayttoon.
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5 Varaosatakuuprosessin kehittdminen

Seuraavassa osiossa esitelladan taman insindorityon kehitysehdotukset. Kehitysehdotukset ovat
myos taman hankkeen lopputulos. Kehitysehdotukset ovat muodostettu nykytila-analyysissa
selvinneiden kehityskohteiden ja niihin liittyvien hyvien kaytantdjen perusteella. Aluksi kasitel-
ladn prosessin mallintamiseen liittyvia parannusehdotuksia, jotka liittyvat osittain kaikkiin nyky-
tila-analyysin kehityskohteisiin. Seuraavaksi siirrytaan prosessin kontrolloimiseen ja siihen koh-
distuviin ehdotuksiin. Prosessin kontrolloiminen liittyy osittain kommunikaatioon sekd mittaa-
miseen. Kolmantena esitellddn itse mittaamiseen ja tietoon liittyvida parannusehdotuksia. Nyky-
tila-analyysin kehityskohteista tietojarjestelmat liittyvat myos mittaamiseen. Lopuksi kasitellaan
prosessien jatkuvaa parantamista ja sitd, miten sita voitaisiin hyodyntaa. Osion loppuun kasitel-

Iaan kaikki kehitysehdotukset yhteenvedossa.

5.1  Prosessin mallintamisen parantaminen

Taman lopputydhankkeen kohteena oleva ABB:n varaosatakuuprosessi oli jo tutkimusta tehta-
essa hyvin tarkkaan ja virallisesti maaritelty. Kai Laamanen (2005: 151) kuitenkin mainitsee kir-
jassaan, etta operatiivinen suorituskyky syntyy prosessissa ja jos sitd halutaan kehittaa, on myos

toimintaa kehitettava.

Nykytila-analyysin mukaan varaosatakuuprosessilla on asiakas. Prosessin asiakas on asiakas,
jolle on toimitettu tilaus vaarin. Tassa tapauksessa prosessi alkaa, kun asiakas tekee takuutilauk-
sen, ja paattyy, kun asiakas saa oikean toimituksen. Todellisuudessa prosessi kuitenkin jatkuu
viela sisdisesti, koska on paatettdva vield, mita palautuneelle tavaralle tehdaan. Lisdksi palautu-
neen tavaran perusteella voidaan joskus tehda paatos takuun hylkadmisesta tai hyvaksymisesta.
Niinpa prosessin sisdinen asiakas on asiakaspalvelu, koska asiakaspalvelu tavallaan tilaa riittavat
tiedot takuun hyvaksymiseksi tai hylkdaamiseksi varaston spesialisteilta. Tassa tapauksessa pro-
sessi todellisuudessa paattyy takuun hyvaksymiseen tai hylkadmiseen, mutta jos palautuneen
tavaran jatkotoimenpiteet ovat epdselvat, niin prosessi loppuu vasta, kun tavaran kohtalo on
selvitetty. Lisdksi tapauksissa, joissa takuu hylatdaan, niin hylatyn takuun tavara on asiakkaan
omaisuutta. Sisdisen asiakkaan prosessi loppuu siis joko takuun hyvaksymiseen tai hylatyn ta-
kuun palautuneen tavaran kasittelyyn. Tama nakdkulma vaatii ehdotuksen pienistd muutoksista
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prosessikaavioon. Talla muutoksella voidaan pienentda osaa takuiden kasittelyajoista. Muutok-

set esitetdan kuvissa 17 ja 18.

Kai Laamanen (2005: 160) puhuu kirjassaan my6s prosessien tavoitteiden asettelusta. Tavoittei-
den asettelussa pohditaan aluksi prosessin tarkoitusta, jolloin voidaan tunnistaa prosessin kriit-
tiset onnistumistekijat. Koska talle lopputyohankkeelle on todettu tarve, niin mielestani proses-
siin voidaan tunnistaa toinen tarkoitus. Aluksi prosessin tarkoitus oli toimittaa asiakkaalle oikea
tavara heti, kun asiakas on tehnyt takuutilauksen. Ehdotan nyt, etta tarkoitukseen lisdtdan myos
0sa, jossa yritetdaan tuottaa tieto takuun hylkdamisesta tai hyvaksymisesta mahdollisimman kus-
tannustehokkaasti. Prosessien tarkoitus on hyva maarittda sekd asiakkaalle arvoa tuottavaksi
ettd oman organisaation tehokkuuden kannalta hyvaksi. Tarkoituksen muokkaaminen aiheuttaa
muutoksia prosessin tavoitteisiin ja kriittisiin onnistumistekijoihin. Nykytila-analyysissa selvisi,
ettd etenkin tyovaiheet, joiden suorittamisen maksimi- ja minimiaika vaihtelivat paljon, synnyt-
tavat pahimmassa tapauksessa suuria kustannuksia. Niinpa yksi kriittinen onnistumistekija on,
ettd nuo suoritusajat voidaan minimoida, jolloin syntyy sdaastda. Ehdotan ettd asiakaspalvelun
tilauksen kasittelylle seka varaston spesialistien saldojen selvitykselle otetaan kayttéon tavoi-
teajat. Tavoiteaikojen asettaminen vaatii ensin kasittelyaikojen mittaamista. Mittaamista kasi-

telldadn enemman luvussa 5.3.

Kuten on mainittu, prosessista syntyy runsaasti tietoa. Laamasen (2005: 160) mukaan tiedon
sailytys- ja hallintaratkaisun maarittaminen kuuluu prosessin mallintamisvaiheeseen. Talla het-
kellad kaikkea prosessista syntyvaa tietoa ei hyddynneta. Tama johtuu varmasti osittain siita, etta
tieto on pirstaloituneena useisiin eri tietokantoihin. Jarjestelmia, joissa tietoa syntyy ja sailyte-
taan, ovat ainakin SAP, Lotus Notes ja One Drive. Uuden tietokantaratkaisun ehdottaminen tassa
lopputybssa vaatisi jo vahintddn yhden uuden lopputyon laajuisen tutkimuksen, joten tassa
tyossa ehdotetaan vain, ettd uuden tietokanta- ja tiedonanalysointiratkaisun pohtiminen olisi
hyva aloittaa. Ratkaisun tulisi ainakin voida keratd mittaustuloksia monipuolisesti kaikista pro-
sessin vaiheista, analysoida monipuolista dataa ja avustaa kommunikoinnissa seka tehtavaksi-
annoissa. Tehtavaksiannolla tarkoitetaan esimerkiksi selvitystyon aloittamista, kuten Lotus No-

tes tekee sen talla hetkella.

Prosessin toimivuuden kannalta erittdin tarkea seikka on, etta kaikki ymmartavat, miten prosessi

toimii ja miten siind tulee toimia. Prosessikaavio selvittda osittain prosessin toiminnan, mutta
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roolit, vastuut ja tehtdvat auttavat yksittaisia toimijoita ymmartamaan oman funktionsa proses-
sissa. Nykytila-analyysin perusteella seka varaston etta asiakaspalvelun esimiehilld on rooli va-
raosatakuuprosessissa. Esimiesten rooli on tehdd paatoksia tapauksissa, joissa niitd erikseen
vaaditaan. Esimerkkitilanteita voivat olla vaikkapa rikkindisen palautuneen tavaran korjausmah-
dollisuus tai takuun hylkdamisesta tehtava asiakkaan laskutus. Esimiesroolien merkkaaminen
my0s prosessikaavioihin auttaa tyontekijoita ymmartamaan prosessin toimintaa ja ndin ollen
luodaan saastda, kun epdselvyydet prosessissa vahenevat. Ehdotan, etta esimiesroolit merka-

taan prosessikaavioihin kuvien 17 ja 18 mukaisesti.

Takuutilauksen kasittely on yksi asiakaspalvelun tehtavista. Nykytila-analyysin mukaan tilauksen
kasittely alkaa, kun asiakas tekee takuutilauksen. Asiakkaat kuitenkin joskus lahettavat sahko-
postia, jossa he selittavat tilauksen virheellisyyden. Tastd on aiheutunut tilanteita, joissa asia-
kaspalvelija on ottanut suoraan varastolle yhteytta ja pyytanyt varastoa tarkastamaan, onko toi-
mitus todellakin toimitettu vaarin. Tama aiheuttaa varastolla sekaannuksen, koska tilauskasitte-
lya ei ole vield tehty. Tassa tapauksella ei ole vield palautetta, jolla tapaus annetaan tehtavaksi
tietyille henkildille. Koska palaute puuttuu, myos tapaukseen liittyvat tiedot jadvat kirjaamatta.
Ehdotan, ettd asiakaspalvelu pyytaa asiakasta tekemaan tallaisissa tilanteissa aina takuutilauk-
sen, jotta se voidaan kasitella prosessin mukaisesti. Jos tapaus on epdaselva, niin asiakaspalvelija
voi ottaa yhteyttda omaan esimieheen, joka pystyy paattamaan, saako tapauksessa ottaa suoraan

yhteytta varastolle.

Nykytila-analyysissa ei tullut ilmi, ettd varastolla tehtavalle selvitystydlle olisi olemassa selvat
tybohjeet. Nigel Slack ja muut (1995: 46) kertovat kirjassaan, ettd laatu vahentaa prosessissa
tehtdvia virheitad ja ndin ollen sadstda huomattavasti aikaa, joka muuten menisi virheiden kor-
jaamiseen. Selvitystyo voitaisiin saada laadukkaammaksi ja selkedmmaksi luomalla siihen tyo-
ohjeet seka mahdollisesti rakentamalla sille oma aliprosessi. Tyéohjeilla voitaisiin mahdollisesti
tehostaa selvitystyotad ja ndin ollen sdastaa siihen kuluvassa ajassa. Jo pelkka tyéohjeen laatimi-
nen auttaisi tyontekijoita hahmottamaan tehtavan selkeammin. Lisdksi laatimisen yhteydessa
voitaisiin keksia tapoja, joilla voidaan kyseista tehtavaa tehostaa. Tuotteet joilla on suuri liikku-
vuus ja suuret saldot seka hyllypaikkojen maarat tuottavat erittdin suuren maaran tyota varas-
ton spesialisteille. Tydohjeessa voitaisiin kasitella nimikkeiden eri ominaisuuksia, jotka vaikeut-
tavat tehtavaa. Tybohjeeseen voitaisiin mahdollisesti laatia my0s kriteerit, joilla selvitystyota ei

kannattaisi tehda. Tapaukset joissa selvitystyotd ei tehda, voidaan merkata ja niiden saldojen
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mahdollinen korjaus voitaisiin tehda vuosi-inventoinnissa. Esimerkkina voidaan pitaa tapausta,
jossa nimikkeen saldo on yli 2000, varauksia on yli 50, hyllypaikkoja on 6 ja tuotteen arvo on 0,2
€. Tallaisessa tapauksessa selvitystyd saattaisi kestaa erittdin kauan ja siitd saatu arvo ABB:lle
olisi vdhdinen. Tyoohjeeseen voitaisiin laatia esimerkiksi taulukko, josta voidaan katsoa kannat-
taako selvitystyo aloittaa. Rajat, jolloin selvitystyota ei aloiteta, voitaisiin maarittda mittaamalla
takuutilauksien suorittamiseen kuluvia aikoja erilaisille tapauksille. Yksinkertainen esimerkki 16y-
tyy taulukosta 2. Esimerkissd on huomioitu nyt vain saldo ja tuotteen arvo, mutta ratkaisu voi-

daan tehda huomioimalla muita muuttujia myos.

Taulukko 2. Esimerkki selvitystyn tarkastusrajoista

Saldo
2000
1000

500
200
100
50
10

0| 05€ | 50€ | 10,0€ | 50,0€ | 100,0€ | 200,0€ | 500,0€ | 1000,0€ | 2000,0€ | 5000,0€ | Arvo

Kokonaisuudessaan ABB:n varaosatakuuprosessi on ennestaan jo hyvin toimiva. Nain ollen pro-
sessi ei vaadi perustavanlaatuisia muutoksia. Kuitenkin toiminnan kehittamiseksi on myos teh-

tava muutoksia. Muutoksista ja parannuksien tekemisesta kerrotaan enemman kappaleessa 5.4.

5.2  Prosessin kontrollointi

ABB:n varaosatakuuprosessin kuormitus on ehdottomasti rajatonta kuormitusta, koska takuuti-
lausten maardan ei voida suoraan vaikuttaa. Nykytila-analyysin mukaan prosessin tyovaiheet ei-
vat kuitenkaan ole usein ylikuormitettuina. Toisinaan varaston selvitystditd on paljon jonossa,
jolloin varaston spesialistit joutuvat itse pohtimaan toéiden suoritukselle jarjestyksen. Tdma saat-

taa joskus aiheuttaa toisten toiden viivastymisen. Tydohjeen luominen voisi auttaa selvitystyon
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kuormituksen arvioinnissa, koska tyéohjeen myota tyén suorittaminen on vakaampaa. Kuormi-

tuksen maarittdminen helpottaa prosessin téiden ohjaamista ja suunnittelua.

Talla hetkelld prosessin operatiivinen ohjaaminen ja suunnittelu tapahtuu suurilta osin Lotus
Notesissa, mutta joskus siihen kdytetdaan myds sahkopostia. Lotus Notes ei pysty sekvensoimaan
toiden suorituksia. Asiakaspalvelu syottaa kullekin tehtavalle maaraajan, jossa tyo tulee suorit-
taa, mutta varaston spesialisteilla ei ole kuitenkaan keinoa tarkastaa jarkevasti tyéjonoa esimer-
kiksi 1ahimman maardajan mukaan. Ehdotan, ettd téiden sekvensoimiseen otetaan kayttoon
prioriteettijarjestelma, jossa jokaiselle ty6lle annetaan prioriteetti. Prioriteetti voitaisiin antaa
palautteen avaamisvaiheessa siten, etta asiakaspalvelija voi arvioida tyon kiireellisyyden ja vai-
kutuksen asiakkaaseen, jos tyo viivastyy. Kuva 15 esittda, miten prioriteetti maaraytyy. Jarjestel-
maan voi lisata tarvittaessa asteikkoa, jos on tarvetta tarkentaa prioriteettia. Jarjestelmassa erit-
tain kiireellinen tyo, jolla on suuri vaikutus asiakkaaseen, on korkein prioriteetti. Esimerkkita-
paus voisi olla tyd, jossa takuuseen on lahetetty vaara tuote, jonka johdosta asiakkaan tuotanto

on lakannut.

Kiireellinen
4 . Korkein prioriteetti

Korkea prioriteetti

Korkea prioriteetti

3
2 Alhainen prioriteetti
1
0

1 2 3 4 Suuri vaikutus asiakkaaseen

Kuva 15. Prioriteettijarjestelméa

Prioriteettijarjestelman kayttéonotolla varmistuttaisiin, etta todella tarkeat tilaukset eivat myo-
hasty. Nain lupaus asiakkaalle voitaisiin pitaa erittain tehokkaasti. Jarjestelman kayttoonotto
vaatisi asiakaspalvelun kouluttamista prioriteetin arviointia varten. Lisaksi kdyttoonotto vaatisi
prioriteettijarjestelman tekemista Lotus Notesiin tai jopa uuteen tyénohjausjarjestelmaan. Prio-
riteetin voisi myos asettaa SAP:iin, jotta keraily osaisi olla erityisen tarkkana keratessaan tilauk-

sen.
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Toiden aikataulutus tehdaan talla hetkelld Lotus Notesissa. Lotus Notesiin asetetaan ty6lle maa-
raaika sen suorittamiselle. Maaraajaksi asetetaan usein kaikille toille sama maaraaika. Poikkeuk-
sia tahan kylld on, mutta usein maardajaksi asetetaan viikko. Prioriteettijarjestelma kuitenkin
mahdollistaisi nopeammat maaraajat osalle toista ja ndin ollen my6s nopeuttaisi téiden valmis-
tumisia. Lisdksi varmistuttaisiin siita, ettd tyot valmistuvat ajallaan. Kokonaisuudessaan priori-

teettijarjestelma lisaisi sisdista tehokkuutta.

5.3  Prosessin mittaaminen

Tuottavuus on voittoa tavoittelevien yritysten kannalta yksi tarkeimmista tavoitteista. David Jen-
kinsin (2012: 53) mukaan tehokkuutta voidaan parantaa poistamalla prosessin hairidita. Hairi-
Oitd voidaan poistaa ja tehokkuutta kasvattaa tunnistamalla prosessin kriittiset vaiheet ja tavoit-
teet seka mittaamalla niiden onnistumista. Onnistumisen mittaamisella havaitaan my6s mah-
dolliset epdonnistumiset. Seuraavaksi esitetddan prosessin mittaamiseen liittyvia parannusehdo-

tuksia ABB:n varaosatakuuprosessiin.

Ensimmaisena kasitelldan laatua ja sen mittaamista. Laadukkaasti toteutettu varaosan toimitta-
minen ennaltaehkaisee koko varaosatakuuprosessiin siirtyvia toita. Toimitusvirheiden ennalta-
ehkaisylla on mahdollista vahentaa varaosatakuuprosessista syntyvia kustannuksia erittdin pal-
jon. Ennaltaehkaisyyn kannattaa panostaa, koska sen kustannussaastopotentiaali on suuri. Ta-
man tydn kustannusvaikutusten ja -elementtien selvitystd voidaan kayttaa viestinnallisesti toi-
mitusvirheiden ennaltaehkaisyyn. Ennaltaehkaisy ei kuitenkaan kuulu suoranaisesti taman lop-
putyohankkeen rajaukseen, mutta siitd on hyva mainita myds tyon viestinnallisen luonteen ta-

kia.

Slackin ja muiden (2012: 46) mukaan laadussa on kyse asiakkaan tarpeen tyydyttamisesta. Ny-
kytila-analyysin mukaan ABB:n ulkoiset asiakkaat saavat takuutilauksensa nopeasti ja varmasti
harvoja poikkeuksia lukuun ottamatta. Tama johtunee siita, etta itse takuuldahetykset ldhetetaan
normaalilla toimitusprosessilla, jota on mitattu jo kauan. ABB:n varaosatakuuprosessi on siis laa-

dultaan hyva ulkoiselle asiakkaalle.

Nykytila-analyysissa on selvinnyt kuitenkin, etta sisdisen laadun toteutuminen ei ole yhta sel-

keaa. Sisdisen laadun mittaamisen kannalta on tarkeda maarittda prosessin sisdiset tavoitteet.

y =
e ———

70

Metropolia



47

Kustannustehokkuus on yksi tarkea arvo varosatakuuprosessissa. Se voidaan paatelld jo taman
lopputyon tarpeesta. Slackin ja muiden (1995: 46) mukaan laadukas prosessi edellyttda asioiden
tekemistd oikein. Ehdotan ettd varaosatakuuprosessissa ryhdytddan mittaamaan myos tapahtu-
neita virheita. Virhe voidaan maarittaa esimerkiksi tavoiteajan ylittymiseksi tai muuksi vastaa-
vaksi. Kuten mainittu luvussa 5.1 asiakaspalvelun seka varaston spesialistien tyolle olisi hyva
asettaa tavoiteajat. Tavoiteaikojen asettamiseksi on ensin alettava mittaamaan eri tyovaiheisiin-
kuluvia aikoja. Kun mittaustuloksia saadaan riittavasti, voidaan tavoiteajaksi asettaa tehokas
raja. Lisdksi eri tyovaiheiden suoritusaikoja mittaamalla voidaan my&s havaita prosessiin mah-

dollisesti kohdistuvat hairiot.

Seuraavaksi kasitellddn nopeutta ja nopeuden mittaamista. Kuten mainittu ABB:n varaosatakuu-
prosessin ulkoiset asiakkaat vastaanottavat takuutilauksensa hyvin nopeasti tilauksen jattami-
sesta. Lisdksi kerattyjen ja toimitettujen rivien lapimenoaikoja mitataan jo. Tassa yhteydessa
keskitytdaan siis varaosatakuuprosessin sisdiseen asiakkaaseen. Kuten mainittu sisdisen asiak-
kaan prosessi jatkuu vield toimituksen jalkeen, eika varaosatakuuprosessin kokonaan kasittelyyn
kuluvaa aikaa mitata. Ehdotan ettd prosessin todellista, eli prosessiin kokonaan kuluvaa aikaa
tilauksesta sulkemiseen, aletaan mitata. Kun prosessiin tehddaan muutoksia, ndin voidaan saada
vertailukohteita kokonaisajoista. Mittaamalla seka kokonaisaikoja seka yksittaisiin tyotehtaviin
kuluvia aikoja saadaan tietoa sisdisistad vasteajoista, joita parantamalla voidaan tehostaa toimin-
taa huomattavasti. Sisdisten vasteaikojen parantaminen vaatii muun muassa tehokasta kommu-
nikaatiota seka nopeaa tiedon liikkumista. Lisaksi kokonaisaikojen mittaaminen voitaisiin yhdis-
taa tuotetietoihin, jolloin saataisiin tietoa tuotteista, joiden kasittely on huomattavan tyo6lasta.

Tata tietoa voitaisiin kdyttaa esimerkiksi selvitystyon aloittamisen rajojen asettamiseen.

Kolmantena kasitellddn luotettavuutta ja sen mittaamista. Slackin ja muiden (1995: 49-52) mu-
kaan luotettavaa prosessia voidaan ennakoida. Ennakoinnin avulla téiden suunnittelu ja toteu-
tus on varmempaa, jolloin myos laatu kasvaa. Luotettavuus on siis my0Os osa laatua. Kun proses-
sia voidaan ennakoida, niin se toimii kdytanndssa aina samalla tavalla, joka on tavoiteltava piirre.
Hairididen mittaaminen prosessissa on yksi hyva keino mitata luotettavuutta. Ehdotan etta hai-

ridita aletaan mitata, kun muut mittarit ja parannukset mahdollistavat niiden havainnoinnin.

Seuraavaksi kasitellddn joustavuutta. Slackin ja muiden (1995: 52-54) hyvista kdytannoista jous-

tavuuteen liittyen on tdssa tyossa hyodyllisia vain palvelun ja toimitusaikojen joustaminen. Itse
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joustavuuden mittaamista voidaan tehda esimerkiksi asiakastyytyvaisyysmittauksilla. Jousta-
vuuden toteaminen voidaan toisaalta tehda sisdisesti ja sitda voidaan mitata esimerkiksi erilaisilla
arvioinneilla. Talla hetkella varaosatakuuprosessissa voidaan sopia asiakkaan kanssa seka palve-
lusta etta toimitusajasta. Tdma patee takuuseen toimitettavaan tuotteeseen, mutta toimituksen
jalkeen tapaus siirtyy tydjonoon muiden toiden joukkoon. Joustavuuteen ehdotan tdssa taas
edelld mainittua prioriteettijarjestelmaa. Prioriteetin maarittdminen yksittaisille toille antaa va-
raa sisdiseen joustavuuteen ja siten tehostaa téiden valmistumista. Prioriteettijarjestelman toi-

mivuutta voidaan jalkeenpain mitata juuri esimerkiksi sisaisilla arvioinneilla tai auditoinneilla.

Viimeisena kasitelldan prosessista aiheutuvia kustannuksia ja niiden mittaamista. Taman loppu-
tybhankkeen nykytila-analyysissa on luotu kustannuksista taulukko, jossa selvitetdan, mista va-
raosatakuuprosessin kustannukset syntyvat. Kustannuksia voidaan siis mitata seuraamalla ky-
seisia elementteja ja antamalla elementeille niitd vastaavat rahalliset arvot. Kustannukset syn-
tyvéat prosessiin sen syotteistd. Slackin ja muiden (1995: 56) mukaan tehokkuus on yksi yleisim-
min kaytetty kustannusten mittari. Tehokkuus saadaan, kun jaetaan prosessin tuotos sen syot-
teilla. Koska varaosatakuuprosessilla ei kdytdnnossa ole voittoa tuottavaa tuotosta, niin syot-
teitd minimoimalla voidaan lisdta tehokkuutta. Timan takia eri kustannuselementteja ja tyoteh-
tavia on syyta tutkia erittain tarkkaan, jotta niistd voidaan tunnistaa kustannussaastopotentiaali.
Yksi suurimmista mahdollisuuksista saaston luomiseen on turhan tydn valttaminen, varsinkin
kun suurin osa prosessin kustannuksista, joihin voidaan vaikuttaa, syntyy kdytetysta tyoajasta.

Ty6aikojen mittaaminen on samalla myds kustannusten kannalta yksi tarkeimpia mittareita.

5.4  Prosessin jatkuva parantaminen

Prosessin parantaminen on ehtona toiminnan kehittdmiselle. Prosessin parantaminen vaatii
prosessin mittaamista ja mittausten analysointia kuten Andrew Greasley (2008: 102) mainitsee
kirjassaan. Prosessin parantamisen tulee myos olla yksi toiminnan tavoitteista, jotta siita tulee
virallista ja kaikki prosessissa toimivat pyrkivat siihen. Prosessien parantamisen ymparisto pitaa
asettaa otolliseksi, jotta parantaminen voidaan toteuttaa. Ehdotan, ettd ABB:n varaosatakuu-
prosessin parantaminen asetetaan yhdeksi toiminnan tavoitteeksi. Ehdotan, etta varaosatakuu-

prosessiin toteutetaan esimerkiksi kolme PDCA-syklilla toteutettua parannushanketta vuodessa.
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Parannusten maaraa voidaan muuttaa resurssien mukaan. Parantamisen voi aloittaa tassa lop-

putyohankkeessa ehdotetuista parannuksista.

Seuraavaksi otetaan esimerkki PDCA-syklin kdyttamisesta. Esimerkkitilanne voisi olla vaikka ra-
jojen asettaminen selvitystdiden aloittamiselle, kuten luvussa 5.1 on kerrottu. Ensimmainen
vaihe PDCA-syklissd on suunnittelu (Plan). Suunnitteluvaiheessa tunnistettaisiin ongelma nyky-
tilassa, joka tdssa tapauksessa on selvitystyosta johtuvat korkeat kustannukset. Seuraavaksi yri-
tetdan keksia ratkaisu ongelmaan, jolla voidaan karsia kustannuksia. Tdssa tapauksessa olen eh-
dottanut taulukkoa, josta voidaan katsoa aloitetaanko selvitystyd vai ei. Lisdksi ratkaisun suun-
nittelemiseksi tarvitaan dataa, jonka avulla ratkaisu voidaan suunnitella ja toteuttaa. Tassa ta-
pauksessa tarvittaisiin ainakin dataa nimikkeiden saldoista, ostohinnoista, varauksista, hyllypai-
koista, fyysisesta koosta jne. Datan perusteella voidaan pdattaa, minkalainen ratkaisusta tulisi.
Seuraavaksi suunnitellaan ratkaisu ja sen toteuttaminen. Tassa tapauksessa olen ehdottanut,
ettd toteutus tapahtuisi tydohjeen muodossa, jonka tyontekijat lukevat ja voivat opetella rajat
siitd. Suunnitelmassa taytyy myos olla seikat kuten esimerkiksi tydohjeen yllapito, vastuuhen-

kilo, paikka, paivitysvali ym.

Seuraavaksi paastdaan PDCA-syklin toiseen vaiheeseen. Seuraava vaihe on toteutus (Do). Toteu-
tuksessa tehdaan tydohje ja otetaan se testaukseen prosessissa. Tassa vaiheessa voidaan tehda
pienia muutoksia toteutukseen esimerkiksi kdayttamalla pientd PDCA-syklid isomman muutoksen

sisdlla. Testausta voidaan tehda eri mittakaavoissa.

Kolmanneksi siirrytadn PDCA-syklin tarkastusvaiheeseen (Check). Tassa vaiheessa tutkitaan tes-
tauksen tuloksia. On hyvin tarkeaa, etta testausta mitataan. Tassa tapauksessa voidaan mitata
kasittelyaikojen kehittymistd ja téiden kokonaiskasittelyyn kuluvaa aikaa. Tarkastusvaiheessa

tehddan johtopaatokset testauksesta ja siirrytaan seuraavaan vaiheeseen,

Viimeisessa vaiheessa ryhdytdan toimintaan (Act) testauksesta ja tarkastuksesta saadun tiedon
perusteella. Tassa vaiheessa voidaan paattaa, sailytetdaanké muutos vai palataanko takaisin
suunnitteluvaiheeseen. Toimintavaiheessa paatetaan myos, jos testausta halutaan laajentaa tai
muuttaa jollain muulla tavalla. Toimintavaihe parhaimmillaan vie onnistuneen parannuksen kay-

tantoon.
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Prosessien pitkdaikainen parantaminen on toiminnan kehittamisen kannalta hyvin tarkeaa. Jos
muutoksia ei tehdd, kehitys on mahdotonta. PDCA-sykli on yksi hyvaksi havaittu tapa toteuttaa
jatkuvaa toiminnan kehittamista. Suosittelen PDCA-syklin kayttddnottoa ABB:n varaosatakuu-

prosessiin.

5.5 Yhteenveto parannusehdotuksista

Tassa lopputydhankkeessa on annettu ABB:n varaosatakuuprosessiin parannusehdotuksia. Pa-
rannusehdotukset on tehty nykytila-analyysissa selvinneiden kehitysmahdollisuuksien ja tyon
kirjallisuuskatsauksen yhteydessa valittujen hyvien kdytantdjen perusteella. Parannusehdotuk-
set on yritetty muokata parhaista kaytannoista ABB:n toimintaa vastaaviksi ratkaisuiksi, jolla voi-

daan parantaa ABB:n varaosatakuuprosessia.

Tahan hankkeeseen valittiin nykytila-analyysin perusteella kehitysmahdollisuuksia, joilla toimin-
taa voitaisiin kehittaa. Kehitysmahdollisuuksien aihealueet olivat prosessin ohjeistus ja sen sel-
keys, itse prosessin selkeys, tietojarjestelmat ja mittaaminen. Seuraavassa kuvassa kerrataan,

miten nykytila-analyysin kehitysmahdollisuudet asettuvat ABB:n varaosatakuuprosessiin.
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Varaosatakuuprosessi (kerdys ja pakkausvirheet)
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Kuva 16. Kehitysmahdollisuudet (kertaus)

Talld opinnaytetyolla on pyritty vaikuttamaan kuvassa 16 esitetyille alueille varaosatakuupro-
sessia. Seuraavaksi kdydaan lapi prosessikaaviot, johon ty0ssa esitetyt parannukset on sijoitettu.
Prosessikaaviot on kuvattu hieman tarkemmalla tasolla, koska osa parannuksista on ehdotettu
erityisesti kerdysvirheiden tapauksiin. Aluksi esitetdaan kerdysvirheisiin kohdistuvat parannukset.
Alueet, joihin parannuksia on ehdotettu, on merkattu kuvaan eri varilla sekda numeroitu siten,
etta kukin numero vastaa kehitysmahdollisuuden numeroa, johon on parannusedotuksella yri-

tetty vaikuttaa.
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Varaosatakuuprosessi (kerdysvirhe)
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Kuva 17. Parannusehdotukset kerdysvirheen tapauksissa

Kuten kuvasta 17 voidaan todeta, suurimmat muutokset prosessikaaviossa olisivat esimiesroo-
lien lisdykset. Esimiesroolien lisddminen auttaa prosessia toimimaan ennakoidulla tavalla, koska
prosessista ei enda poiketa, jos tapaus on hieman epéselva. Esimiesroolit on lisatty seka asiakas-
palvelun etta varaston puolelta. Lisdksi prosessi loppuu joko takuun hyvaksymisen tai hylkaami-
sen jalkeen. Tassa prosessin hylkddmisen aliprosessiin on lisdtty tehtéva, jossa tehddan paatos
palautuvan materiaalin jatkotoimenpiteista. My0s tilauskasittelyyn on lisatty tilauksen lahetta-

minen SAP:iin ja palautteen avaaminen seka tehtavaksianto.

Tilauskasittelyyn seka varaston selvitystéihin on ehdotettu muutoksia. Molemmille on ehdo-
tettu tavoiteaikojen kayttoonottoa sekd suoritusaikojen mittaamista. Lisdksi varaston selvitys-
tyolle ehdotettiin tydohjeen tekemista ja muuttamista selvitystyota omaksi aliprosessiksi. Tyo-
ohjeeseen liittyi muun muassa prioriteettijarjestelman kayttdoonotto, jolla tyota ohjataan seka
saldo- ja arvorajojen asettaminen, joilla tehdaan paatos selvitystyon aloittamisesta. Koko pro-
sessista ehdotettiin myo6s lapimenoajan mittaamista, eli aikaa asiakkaan tilauksesta takuun hy-

vaksymiseen tai hylkddmiseen, ja hairididen mittaamista.
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Pakkausvirheiden prosessiin tehdyt muutokset ovat hyvin samankaltaisia kuin kerailyvirheiden
prosessiin tehdyt muutokset. Samoin kuin keraysvirheiden tapauksissa prosessiin on otettu uu-
det roolit kdayttoon. Muuten pakkausvirheisiin patee kaikki samat muutokset lukuun ottamatta

varaston spesialistien tekemalle selvitystyolle ehdotetut muutokset.

Varaosatakuuprosessi (pakkausvirhe)
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Kuva 18. Parannusehdotukset pakkausvirheiden tapauksissa

Kuvista 17 ja 18 voidaan todeta, etta tassa lopputydhankkeessa on pyritty vaikuttamaan nyky-
tila-analyysissa selvinneisiin kehitysmahdollisuuksiin. Kaavioiden kehitysalueet osuvat hyvin sa-
moille alueille kuin kuvan 16 kehitysmahdollisuuksien kertauksessa. Seuraavaksi esitetaan lista,

johon kaikki prosessiin liittyvat parannusehdotukset on listattu lyhyesti.

. sisdisen asiakkaan huomioiminen ja prosessin paattyminen
° kustannustehokkuus tavoitteeksi ja tavoiteaikojen lisdédminen
. uusi tietojarjestelma

Metropolia



54

. esimiesroolien kayttdoonotto

. asiakaspalvelun ja varaston esimiesten tehtava

. selvitystyohon tydohje ja rajat, joilla rajoitetaan selvitystéiden maaraa
. prioriteettijarjestelma téiden sekvensointiin ja aikataulutukseen

. virheiden mittaaminen

. tyovaiheisiin kuluvien aikojen mittaaminen

. tyon lapimenoaikojen mittaaminen

. hairididen mittaaminen

. prioriteettijarjestelman auditointi joustavuuden mittaamiseksi.

Taman lisdksi tydssa ehdotetaan prosessille jatkuvaa parantamista. Jatkuvan parantamisen oh-
jelmalla voidaan pitaa ylla toiminnan kehittymista ja toteuttaa uusia ideoita. Jatkuvassa paran-
tamisessa tarkeaa on asettaa ymparisto parannukselle oikeaksi ja pitda huolta, ettd parantami-
nen on kaikkien tavoitteena. Jatkuvan parantamisen toteuttamiselle on ehdotettu tassa tydssa
PDCA-syklin kdyttoa. PDCA-syklin kdytosta on annettu esimerkki luvussa 5.4. PDCA-syklid voi ko-

keilla esimerkiksi tassa tyossa esitetyilla parannusehdotuksilla.
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6 Johtopaatokset

Tassa luvussa tehddan koko tyohon liittyvat johtopaatokset. Aluksi tehddan lyhyt yhteenveto
koko tydsta ja sen tarkeimmista osista. Seuraavaksi arvioidaan omaa osuutta hankkeesta ja poh-

ditaan tyon lopputuloksen ja tavoitteen vastaavuutta sekd arvioidaan tyon luotettavuutta.

6.1 Yhteenveto

Tama opinnaytetyd on tehty ABB Drives Servicelle. Opinnaytetyo liittyy ABB Drives Servicen va-
raosatakuuprosessiin, jonka operatiivinen toiminta tapahtuu enimmakseen Vantaalla sijaitse-
vassa varaosavarastossa. Opinndytetyon tarve ilmeni, kun tdman opinndytetydn kirjoittaja 13-
hestyi Drives Servicen logistiikkapaallikkda ja sai tiedon varaosatakuuprosessin kustannuksiin

liittyvasta opinnaytetydmahdollisuudesta.

Aluksi tyolle maaritettiin kehittdamishaaste keskustelemalla opinnaytetydn ohjaajan ja ABB:n
edustajien kanssa. Kehittamishaaste liittyi ABB:n varaosatakuuprosessista syntyviin mahdolli-
sesti korkeisiin kustannuksiin. Kehittamishaasteen avulla tyolle laadittiin tavoite. Tavoitteena
tyossa oli lyhyesti kerrottuna kuvata varaosatakuuprosessi kustannuspainotteisella nakokul-
malla ja antaa parannusehdotuksia prosessiin. Hankkeen rajaukseksi sovittiin, ettd varaosata-
kuuprosessista keskityttdisiin vain kerdys- ja pakkausvirheista johtuviin takuisiin. Tavoitteen pe-
rusteella paatettiin, ettd tyon lopputulokseksi laaditaan parannusehdotuksia prosessiin nykytila-

analyysin ja kirjallisuuskatsauksessa luodun viitekehyksen avulla.

Seuraavaksi suunniteltiin tyolle prosessi, jolla padstaisiin tavoitteeseen ja toivottuun lopputu-
lokseen. Prosessin suunnittelussa paatettiin tydn vaiheet, tietojenkeruumenetelmat, tietopoh-

jat seka aineistot. Suunnitelman jalkeen aloitettiin tiedonkeruu nykytila-analyysin muodossa.

Nykytila-analyysissa kuvattiin varaosatakuuprosessi kustannuspainotteisella nakékulmalla. Ku-
vauksen tekeminen aloitettiin osallistumalla workshop-tyyliseen prosessikavelyyn, jossa proses-
sin avainhenkilot selittivat tehtavansa seka pohtivat niihin liittyvia ongelmia. Kuvaus toteutettiin
jatkossa suorittamalla teemahaastatteluja avainhenkildiden kanssa. Nykytila-analyysista syntyi
tyon viestinnallisen tarkoituksen kannalta tarkea kustannusvaikutusten ja -elementtien taulukko

seka prosessin kehitysmahdollisuudet.
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Seuraavaksi perehdyttiin tyon tavoitteen ja kehittdmishaasteen kannalta olennaisiin alan hyviin
kaytantoihin. Hyvat kdytannot valittiin myos siten, ettd ne tukevat nykytila-analyysissa selvin-
neitd kehitysmahdollisuuksia. Hyvien kdytantdjen aiheiksi valittiin prosessien mallintaminen,
prosessien kontrollointi, mittaaminen ja prosessien parantaminen. Hyvista kdytanndista muo-

dostettiin kasitekehys, jota hyddynnettiin parannusehdotusten tekemisessa.

Parannusehdotukset laadittiin kdsitekehyksen avulla vastaamaan ABB:n nykytilaa. Parannuseh-
dotuksia laadittiin nykytila-analyysissa selvinneisiin kehitysmahdollisuuksiin jasentamalla ehdo-

tukset kasitekehyksen mukaisesti. Seuraavana on lista tehdyista parannusehdotuksista.

° sisdisen asiakkaan huomioiminen ja prosessin paattyminen

. kustannustehokkuus tavoitteeksi ja tavoiteaikojen lisddminen

. uusi tietojarjestelma

. esimiesroolien kdyttdéonotto

. asiakaspalvelun ja varaston esimiesten tehtava

. selvitystyohon tydohje ja rajat, joilla rajoitetaan selvitystéiden maaraa
. prioriteettijarjestelma toiden sekvensointiin ja aikataulutukseen
. virheiden mittaaminen

o tyovaiheisiin kuluvien aikojen mittaaminen

. tyon lapimenoaikojen mittaaminen

. hairididen mittaaminen

o prioriteettijarjestelman auditointi joustavuuden mittaamiseksi

PDCA-syklin kayttdonotto.

Kokonaisuudessaan tata opinnaytetyotd voidaan kayttaa toiminnankehityksen pohjana varaosa-
takuuprosessiin liittyen. Parannusehdotusten toteuttaminen joissakin tapauksissa vaatii huo-
mattavan maaran resursseja, mutta muutosten tekeminen on toiminnankehittamisen kannalta
valttamatonta. Lisaksi taman opinndytetydn osia voidaan kdyttaa ABB:n sisdisen viestinnan tar-

koituksiin esimerkiksi ennaltaehkdisemaan kerdys- ja pakkausvirheiden tapahtumista.
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6.2  Hankkeen arviointi

Tassa opinndytetydohankkeessa oli runsaasti haasteita. Ensimmainen haaste oli jo tavoitteen
asettamisessa. Kehittdmishaaste liittyi ABB:n varaosatakuuprosessista aiheutuviin kustannuk-
siin, ja tavoitteena oli kustannusten selvittdminen ja pienentdminen. Kustannusten selvittami-
nen tarkasti osoittautui kuitenkin lilan haastavaksi, koska prosessissa syntyvat kustannukset
vaihtelivat erittain paljon eika niistad ollut olemassa statistiikkaa. Haaste seldtettiin saatamalla
tavoitetta kustannusten selvittamisestd prosessin kuvaamiseen kustannuspainotteisella nako-
kulmalla siten, etta kustannusvaikutukset ja -elementit selvidvat. Lisaksi tavoitta sadadettiin myos

prosessin parantamiseksi kustannuspainotteisella nakékulmalla.

Haasteena tassa tyodssa oli osittain myos tyon aikataulu, koska isosta yrityksesta oli vaikea saada
haastateltavia nopealla varoitusajalla. Nopea varoitusaika oli tarpeen, koska ensimmaisissa
haastatteluissa jouduttiin myos selvittamaan, ketka olivat prosessin avainhenkil6ita ja ndin ollen

tyossa haastateltavia henkil6itd. Taman takia haastatteluiden suorittaminen venyi.

Yksi haaste liittyi relevanttien hyvien kadytantdjen loytdmiseen. Tyon keskiossa esiintynyt vara-
osatakuuprosessi on ominaisuuksiltaan hieman poikkeava prosessi. Varaosatakuuprosessin on
nimittdin palveluun suoritettavaa palvelua. Varaosan toimittaminen on oma palveluprosessinsa
ja varaosatakuuprosessi on siihen liittyvaa palvelua. Myo6s takuuluonne tuo prosessiin oman
haasteen, koska prosessilla ei ole ndin suoraa rahallista arvoa, joka on helposti mitattavissa. Nain
ollen parannusehdotuksissa pyrittiin huomioimaan tdma seikka, joten parannusehdotukset yri-
tettiin tehda sellaisiksi, ettd ne eivat laske palvelun tasoa, mutta parantavat prosessin tehok-

kuutta.

Kaiken kaikkiaan haasteet onnistuttiin voittamaan hyvin ja varaosatakuuprosessiin ehdotettiin
perusteltuja parannuksia. Lopputyon tekija on oppinut tyon tekemisen yhteydessa runsaasti uu-
sia asioita. Yksi suurimmista tyon opetuksista oli muutoksiin sopeutuminen. Koska tyota oli jo
aloitettu hieman erilaisella tavoitteella kuin se loppujen lopuksi tuli olemaan, oli tavoitetta muu-
tettava siten, etta tehty tyo voitiin hyédyntaa ja silti saada hyva lopputulos. Muutoksen hallinta

onkin jatkon kannalta tarkea kyky.
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6.2.1 Tavoitteen ja lopputuloksen arviointi

Taman tyon tarve oli alun perin selvittdaa varaosatakuuprosessista aiheutuvat kustannukset. Va-
littdmasti kun tyo eteni, huomattiin, etta kustannuksia ei voi viela tarkasti selvittda ilman van-
hojen tapausten kustannusten laajamittaista tilastointia. Tilastointi itsessdan olisi jo erittdin
laaja tyo, joten tyon tavoitetta hieman saataa. Tassa tyossa keskityttiin selvittdmaan, mista kus-
tannukset syntyivat ja miksi. Sitten tata tietoa hyddynnettiin, jotta prosessia voitaisiin kehittaa
ja sitd kautta pienentda kustannuksia. Samalla ehdotettiin prosessin mittaamista, joka jatkossa
mahdollistaa muun muassa tarkempien kustannusten selvittdmisen. Talla perusteella voidaan

todeta, ettd tata tyota hyodynnettdessa voidaan kehittda ABB:n toimintaa.

Parannusehdotukset eivat ole valmiita ratkaisuja toiminnankehittdmiseen vaan vaativat jatkoja-
lostusta. Osa ehdotuksista on esimerkkejd, miten parannus voidaan toteuttaa. Tarkkaa kuvausta
siitd, miten ehdotus toteutetaan ei ole tehty, koska tdma lopputy6 on jo ennestdan laajahko

kokonaisuus.

Tyon lopullinen tavoite ja lopputulos vastaavat toisiaan. Tavoitteessa haettiin prosessin ku-
vausta kustannusnakokulmalla, joka toteutettiin nykytila-analyysissa, ja sen pohjalta oli tarkoi-
tus ehdottaa parannuksia prosessiin. Prosessiin tehtiin parannusehdotuksia painottaen kustan-

nusnakokulmaa.

6.2.2 Tyon luotettavuus

Jorma Kananen kirjoittaa laadullisen tutkimuksen luotettavuudesta, ettd laadullisen tutkimuk-
sen luotettavuuden tarkastelu jaa arvion varaan, koska sita ei voida laskea tai arvioida samalla
tavalla kuin kvantitatiivista tutkimusta. Laadullisessa tutkimuksessa tekija joutuu itse naytta-
maan oman tutkimuksensa luotettavuuden (2014: 146). Tassa tyossa luotettavuutta arvioidaan

reliabiliteetin ja validiteetin avulla.

Validiteetin kannalta tutkimuksen suunnittelu ja asettelu on tehty tarkasti. Haastattelujen
maard on paatetty etukateen prosessikaaviosta saatujen avainroolien perusteella. Haastatte-
luissa pystyttiin haastattelemaan prosessiin kuuluvia avainrooleja, vaikka henkildiden tunnista-

misessa aluksi takkuiltiinkin. Haastattelut paatettiin pitda teemahaastatteluina, joissa teema on
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paatetty suunnitteluvaiheessa. Teemahaastattelurunko 16ytyy liitteesta 1. Tassa kohtaa validi-

teettia voidaan kritisoida, koska nykytila-analyysia ei ole kadyty ldpi haastateltavien kanssa.

Haastatteluista ja yrityksen sisdisista dokumenteista saadun tiedon analysointitapa on johdon-
mukainen ja tdhtda ennalta maarattyyn paamaaraan. Pdamaarana oli kuvata prosessi kustan-

nuspainotteisella ndkdkulmalla, josta voidaan 16ytaa kehitysmahdollisuuksia. Niin myos tehtiin.

Alan hyviin kdytantoihin tutustuttiin nykytila-analyysissa selvinneiden seikkojen perusteella. Kir-
jallisuuskatsauksessa koettiin haastetta, koska prosessi oli luonteeltaan hieman tavanomaisesta
poikkeava. Nain ollen kirjallisuuskatsauksessa pystyttiin kdyttdma&an vain suhteellisen vahan lah-
dekirjallisuutta. Kasitekehys kuitenkin luotiin parannusehdotusten luomiseksi. Parannusehdo-
tukset vastasivat melko hyvin nykytila-analyysissa selvinneita kehitysmahdollisuuksia, joka on

validiteetin kannalta hyva asia.

Reliabiliteetin kannalta ty6ssa oli hyvaa se, etta haastattelut toteutettiin prosessin avainroo-
leille. Kaikki haastateltavat olivat oman alansa asiantuntijoita ja tiesivat erittdin paljon proses-
sista. Opinndytetyontekija tunsi osan haastateltavista entuudestaan, joka saattoi vaikuttaa
haastattelujen tuloksiin. Lisaksi opinnaytetydntekija on tydskennellyt ABB:n yksikdssa melko
kauan ja on ndin ollen saattanut muodostaa joistakin asioista ennakkokasityksid, jotka eivat ole
reliabiliteetin kannalta mieleisid. Toisaalta yksikdn tunteminen on myds helpottanut joidenkin

asioiden ymmartamista.
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Teemahaastattelurunko

Liite 1
1(1)

ABB:n Varaosatakuuprosessin parantaminen

Yrityksen nimi
Toimiala
Liikevaihto

Henkilosto

Haastattelija
Ajankohta

Kesto

Haastateltava henkild

Asema

Teema 1
Teema 2

Teema 3

ABB
Sahkovoima ja automaatioteknologia
39 mrd. (USD) vuonna 2014

noin 5000 Suomessa

Henri Turtiainen

Noin 1h.

Prosessinomistaja, Varaston spesialisti, Asiakaspalvelun team lea-

der, Huolitsija, Takuukasittelija, Varaston esimies, Pakkaaja ja ke-

railija

Oma rooli ja tehtavat varaosatakuuprosessissa

Mista kustannukset syntyva omassa roolissa ja miksi

Hyvat ja huonot puolet nykytoiminnassa
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