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Tama insindorityd on tehty ABB Oy:lle yhteystydssad Wartsila Oyj:n kanssa. ABB Oy on
maailmanlaajuinen johtava sahkodvoima- ja automaatioteknologiayhtyma. ABB Pitdjanmaki
valmistaa suuria tahtigeneraattoreita sen suurimpiin asiakkaisiin kuuluvalle Wartsila Oyj:lle,

joka tarjoaa laajoja kokonaisratkaisuja merenkulku- ja energiamarkkinoilla.

Tyon tavoitteena oli luoda ja ottaa kayttéon takuuportaali ABB Oy:n ja Wartsila Oyj:n valil-
le. Takuuportaali on suunniteltu ABB:n valmistamille sdhkdgeneraattoreille ja -moottoreille,
jotka Wartsila Oyj on toimittanut loppuasiakkaille ympari maailmaa osana heidéan kokonai-
suuttaan. Takuuportaaliin kirjataan enemman tietoa tydmaalta ja syntyneiden takuuta-
pauksien tiedot paivitetdaan portaaliin reaaliajassa. Nain ollen nopeutetaan tiedon valitysta,

tietorajapinta yritysten valilla laajenee seka toiminnan [apinakyvyys kasvaa.

Tyo6 toteutettiin tutustumalla ensin nykyiseen tilanteeseen, halutun tiedon jakamiseen seka
reaaliaikaisen takuuportaalin suunnitteluun ja luontiin seka portaalin kayttéénottoon. Por-
taalista luotiin myds kayttéonotto-opas (Portal Handbook) ja asiakkaalle pidettiin esittely ja

koulutusinfo.

Insin6oritydn teoriaosuudessa kasitellaan yleisesti takuuta ja projektimallia, esitellaén tyo-
kalun merkitysta, tyokalun ja lapindkyvyyden hyotyja seka tarkastellaan ongelmia ennen

yhteista tyokalua.
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which produces overall solutions for marine- and power grid markets.

The aim of this thesis was to create and take into use a warranty portal for ABB Oy and
Wartsila Oyj. Warranty portal has been designed for electric generators and —motors man-
ufactured by ABB, which Wartsila Oyj has delivered to the end customer as part of their
overall solution. More information from the site can be recorded into the warranty portal
and the data of warranty cases is updated in real time. This will speed up the data trans-
mission, more information is being shared between the companies and working transpar-

ency will increase as well.

The project was executed by first familiarizing with the current situation and the transfer of
the desired information was analysed. Then the warranty portal tool design, coding and
commissioning were examined as well. A Warranty Portal Handbook was also created and

a presentation and training were arranged for the client when the portal tool was launched.

The theoretical part of the thesis examines the warranty and project models. In addition,
the significance of the tool, the benefits of transparency and the challenges before the

shared portal are analysed.
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1 Johdanto

Toimiva jarjestelmé takuu- ja tukitilanteiden hoitamiseen on perusta hyvélle asiakas-
palvelulle ongelmien sattuessa. Yhteinen takuuportaali kahden yrityksen valilla lisaa
lapinakyvyytta ja kokoaa yhteen paikkaan tiedot takuutapauksista ja niiden hoitamiseen
kestaneen aikataulun. Takuuportaalista on myds mahdollista saada erilaisia tilastoja

keratysta datasta, mita pystyy hyddyntamaan esimerkiksi tuotekehityksessa.

Taman insinddrityon tarkoituksena on luoda ja kayttéonottaa pilvipalveluun ABB:n ja
Wartsilan valinen takuuportaali, mink& kautta ilmoitetaan uudet takuutapaukset ongel-
mien syntyessa. Takuuportaalitydkalun tarkoitus on korvata nykyinen toimintamalli
kommunikoida pelkastaan sahkopostein ja puhelimitse, kuitenkaan naita peruskommu-

nikointivalineité yhteydenpidosta poistamatta.

Projekti toteutettin ABB Pitdjanméen GTSC Technical Support and Warranty-osaston
esimiehen Marko Ramstedtin ja team leaderin Olli Lahtisen kanssa Wartsila Finland
Oy:n insind0rien Harry Sigfridsin ja Olav Burmanin tukemana. Tyokalu on suunniteltu
GTSC osaston Tekninen tuki ja takuu -tiimin kayttdon Wartsilan takuutapauksia hoita-
essa. Projektin suunnittelu oli aloitettu jo noin vuosi sitten, mutta tdman insin6érityon
tehtavana oli saada suunnitelmat valmiiksi ja saada varmistettua asiakkaan mukaantu-
lo projektiin ja néin ollen varmistus tyokalun kayttéonottoon. Tyon lopullinen tarkoitus
on tuoda uusi yhteinen tybkalu helpottamaan takuutapauksien hoitamista ja saada

asiakas mukaan kayttamaan yhteista tytkalua.



2 ABB Pitdjanmaki ja Wartsila Oyj

2.1 ABB Pitajanmaki

ABB Oy on maailmanlaajuinen johtava sahkévoima- ja automaatioteknologiayhtyma.
Yhtio toimii 100 maassa ja tyontekijoitd on 135 000, joista Suomessa noin 5100. Teh-
taiden sijainnit Suomessa ovat Helsinki (Pitdjanmaki ja Vuosaari), Porvoo, Hamina ja
Vaasa. (1.)

ABB Pitdjanméen konetehdas kuuluu konsernin Motors and generators divisioonaan.
Pitdjanmaen konetehdas on vuonna 1889 perustetun Oy Stromberg Ab:n peruja, ja
silla on yli 100-vuotinen kokemus sahkdmoottorien ja -generaattorien valmistuksessa.
Nykyaan ABB Pitdjanmaen tehtaan tuotteisiin kuuluvat my6s taajuusmuuntajat,
energianhallinta-, linjakaytto-, sahkdistys-, ja instrumentointiratkaisut,

tehdastietojarjestelmat ja kunnossapitopalvelut. (1.)

ABB Pitdgjanmaen konetehdas valmistaa ja kehittdad korkeajannitemoottoreita ja
dieselgeneraattoreita sekda kestomagneettimoottoreita. ABB on edelléakavija
energiatehokkaiden moottoreiden kehityksessda. Suomen ABB:n Moottorit ja
generaattorit -yksikkd panostaa vahvasti korkean hyotysuhteen moottoreiden ja
generaattoreiden tutkimukseen ja tuotekehitykseen. Moottoreita ja generaattoreita
kehitetdan ja valmistetaan kaikille teollisuudenaloille ja sovelluksiin ympéri maailmaa.
Jatkuva tuotekehitys ja monivuotinen kokemus tekevat ABB:std maailman johtavan
moottorivalmistajan. Yksikk6 myds palvelee asiakasta tuotteiden huolloissa,

korjaustoissa ja kayttdonotoissa ympéari maailman. (1.)

2.2 Wartsila Oyj

Wartsila on kansainvalinen johtava edistyksellisen teknologian ja kokonaiselinkaarirat-
kaisujen toimittaja merilikenne- ja energiamarkkinoilla. Wartsilan tavoitteena on mak-
simoida asiakkaiden alusten ja voimalaitosten ymparistdétehokkuus ja taloudellisuus
keskittymall& innovaatioihin ja kokonaishydtysuhteeseen. Yhtid toimii yli 200 toimipis-

teessa ja yli 70 maassa maailmanlaajuisesti. (2.)



Watrtsila tarjoaa meriteollisuuteen asiakkailleen integroituja jarjestelmid, kokonaisrat-
kaisuja ja tuotteita. Energiantuotantomarkkinoilla Wartsila tarjoaa ratkaisuja perusvoi-
mantuotantoon, séhkoverkon vakaaseen toimintaan ja kuormitushuippujen tasaami-
seen asiakkaille naiden teollisuuden omaan energiantuotantoon seka o6ljy- ja kaasuteol-
lisuuteen. Tuotteisiin kuuluu myds suuren kokoluokan aurinkosdhkévoimaloita, LNG-
terminaaleja sek& jakelujarjestelmid. Palveluihin kuuluvat myds tuotteiden koko elin-
kaaren mittaiset huolto- ja korjaustyot seka laitteiston suorituskyvyn ja hyodtysuhteen

optimoinnin tukeminen. (2.)

2.3 ABB Pitgjanmaen yhteistyt Wartsilan kanssa

ABB Pitdjanmaen konetehtaalla on laajasti liiketoimintaa sen yhden suurimman asiak-
kaan kanssa. ABB Pitdjanmaki tuottaa voimalaitos- ja merenkulkuliiketoimintaan mo-
nenlaisia moottoreita ja generaattoreita, joita Wartsila myy loppuasiakkailleen osana
omien kokonaisuuksiensa ratkaisua. Taman tyon kannalta oleellisinta on liiketoiminta
suurten sahkodgeneraattoreiden kannalta, joita ABB toimittaa Wartsilalle viikoittain. Ta-
kuuportaalitydkalu on erityisesti suunniteltu néité tuotteita silmalla pitden, mutta tyoka-
lua voi kayttd&d myos mille tahansa muulle ABB:n toimittamalle moottorille tai generaat-

torille.



3 Takuu menettelyt ABB:lla

3.1 Takuita koskevat sopimukset

Takuu on yksityisoikeudellinen sitoumus. Se on sopimus myyjan ja ostajan valilla. Laki
ei velvoita myyjaa antamaan takuuta, vaan sen antaminen asiakkaalle on vapaaehtois-
ta. Myyja kuitenkin vastaa tuotevirheista virhevastuusaannosten perusteella. Lain mu-
kaan takuun on lain saannoksin tuotava ostajalle paremmat oikeudet, jolloin takuu tuo
ostajan tuotteelle lisdedun. Takuusitoumus on yksityisen yrityksen antama maéaraaikai-
nen sopimus tuotteen kayttokelpoisuudesta. Valmistaja lupaa vastata sen myymissa
tuotteissa ilmenevista vioista ja muista takuusopimuksessa maaritetyista asioista. (3.)
Yritysten valisiin tavarakauppoihin sovelletaan kauppalakia. Pohjoismaissa kauppalaki
on lahes identtinen yhtenaisen valmistelun johdosta. Ulkomaisten kauppakumppanei-

den kanssa sovelletaan YK:n kauppalakia (CISG). (4.)

Takuu on vastuun kantamista jonkin asian tapahtumisesta tai tapahtumatta jadmisesta.
Takuuta annettaessa otetaan vastuu toisen henkilon toiminnan tuloksista tai vaikutuk-
sista. Takuun antaja siis on vastuussa maaraltadn epavarmasta riskista mikéa joko to-
teutuu tai ei, tai mikali toteutuminen on varmaa, sen kustannus maara ei ole viela tie-
dossa. (5.s.9-13)

Yrityksen vastuu tuotevirheista ei paaty takuuajan umpeutuessa. Jos takuuta ei ole tai
se on paattynyt, kansainvalisen kauppalain virhevastuun saanndsten perusteella val-
mistaja on vastuussa tuotteesta. Virhevastuuta ei voi rajoittaa takuun sopimuksen eh-
doilla. Takuun tuotteelle voi antaa tavaran myyja, valmistaja tai maahantuoja. (6.) Jos
loppuasiakkaalle ei ole ilmoitettu selkeésti takuun antajaa ennen kaupantekoa, asiakas
voi valita, kenelle han vaateensa kohdistaa. Valmistaja ja maahantuoja eivat ole vas-

tuussa myyjan omissa nimisséén antamista takuusopimuksista. (3.)

3.1.1 Takuun tiedot ja rajoitukset

Takuun ehdot toimitetaan asiakkaalle kaupan yhteydessa joko kirjallisesti tai sahkdi-
sesti. Tarkeinta on, ettei kumpikaan osapuoli yksipuolisesti pysty muuttamaan takuu-
sopimuksen tietoja ja ettd takuuehdot sailyvat ostajan saatavilla. Takuusta taytyy sel-

ke&sti kdyda ilmi takuun sisaltd, sekad ostajan lainmukaiset oikeudet ja se, ettd takuulla



ei rajoiteta naitd oikeuksia. Takuutiedoissa taytyy ilmetd takuun antaja, takuun voimas-
saoloaika ja -alue, sek& takuuvaateiden esittdmisen kannalta tarpeelliset tiedot, jotka
voivat koskea esimerkiksi virheellistd takuuvaadetta ja sen kaytantdja. Asiakkaalla on
oikeus vedota takuuseen, vaikka edella mainittuja asioita ei takuusta I0ytyisikaan, nain
siis esimerkiksi jos asiakkaalla on vain ostosopimus tai kuitti, mika siséltdd maininnan
takuusta. Takuu on silloin voimassa lain virhesdanndsten mukaan ja minkaéanlaisia
rajoituksia ei aseteta takuulle. Takuunantaja ei voi vedota lain mukaan ostokuitin tuhou-
tumiseen, vaan myyjan vastuulla on nayttaa luotettavasti toteen, ettd takuuaika on
paattynyt. ABB Pitdjanmaki sailyttda SAP -tietokannassa aina tuotteiden takuutiedot ja
yleiset ehdot. (3.)

Takuunantaja itse maarittelee takuun laajuuden ja takuun voimassaoloajan. Takuueh-
toihin voi maaritella takuun ulkopuolelle jaavat asiat, kuten asiakkaan tavaralle aiheut-
tamat vahingot, esimerkiksi kayttd- ja huolto-ohjeiden laiminly6nnit, tavaran vaaranlai-
nen tai huolimaton kaytto tai luovutuksen jalkeen tapahtunut onnettomuus. Takuuehtoi-
hin voi mé&aritella tuotteen erityisominaisuuksia. Esimerkiksi takuun ulkopuolelle voi
rajata tuotteen nopeasti kuluvia osia. Lakisdateista virhevastuuta sovelletaan tastéa huo-
limatta tuotteen osiin, jotka on rajattu takuun ulkopuolelle. Takuuehtoihin ei voi maarit-
taé ostajalle heikompia oikeuksia kuin mihin laki oikeuttaa. (3.)

3.1.2 Takuuehdot

ABB Pitgjanméelld on voimassa yleisena sopimusehtona Orgalime S2000. Se on tek-
nologiateollisuuden yleinen tavaran- ja laitetoimittajan sopimus mika ei sisalla koneen
asennusta asiakkaan kayttojarjestelmaan. Takuuehdot kuuluvat kahden toimijan véli-
siin salassa pidettaviin asiakirjoihin. Orgalime S2000 toimii raamikehyksena takuuso-
pimukselle, mutta useimmiten toimittaja joutuu tekemaan myoénnytyksid sopimusehtoi-
hin. Taméan liséksi yleiset kaupalliset ehdot ja kauppasopimuksessa ilmenevat tekniset
ehdot ovat voimassa. Teknisissa ehdoissa maaritelladn koneen kayttétarkoitus ja kayt-
toolosuhteet. Suunnitteludokumenteissa kayvat ilmi séhkokoneelle lasketut kayttdarvot
ja mm. se ettei ABB ota vastuuta asiakkaan tekemasta asennustydsta. Takuuehtoihin

kuuluu myds koneen kayttéohjeiden mukainen kaytto ja huoltotoimenpiteet. (7; 8.)



3.1.3 Takuun tuotekohtaisuus

Takuu annetaan tuotteelle tuotekohtaisesti ja se pysyy voimassa, sille erikseen takuu-
sopimuksessa maaratyn ajan, vaikka tuotteen omistaja vaihtuisi takuuaikana. Takuuta
ei voi siis rajata omistajasidonnaiseksi vaan takuunantaja vastaa tuotteen kayttokelpoi-
suudesta omistajasta riippumatta. Kayttotarkoitus ei kuitenkaan saa muuttua takuuai-
kana. ABB:n sahkokoneille maaritetaan yksilolliset kayttoolosuhteet, minka takia ko-
neet suunnitellaan asiakkaalle yksilollisesti. Takuun antaja voi edellyttda, ettd omista-
janvaihdoksesta ilmoitetaan talle kirjallisesti, mutta ABB:n takuuehdot eivat tahan vel-
voita. (3.)

3.1.4 Virheen korjaaminen takuuaikana

ABB Pitdjanmaki on takuunantajana vastuussa oikaisemaan virheet kauppasopimuk-
sessa maariteltyjen periaatteiden mukaisesti. Vaihtoehdot ovat korjaus, vaihto, hinnan-
alennus tai kaupanpurkaminen, jos takuu ei sisalla ostajalle lakia edullisempaa kor-
jauskeinoa. Virheen korjaaminen ensisijaisesti suoritetaan korjaamalla tai vaihtamalla
tuotteen rikkoutunut osa kohtuullisessa ajassa, eika tasta saa aiheutua asiakkaalle

kustannuksia. (3.)

Vapautuakseen korjausvelvollisuudestaan takuunantajan on osoitettava, etta vian on
aiheuttanut:

loppuasiakkaan huolimaton toiminta
tapaturma, esim. ukkosvahinko

kaytto- tai hoito-ohjeiden laiminlyonti
tuotteen vaaranlainen kayttotarkoitus
tuotteelle vaaranlaiset kayttoolosuhteet (3.)

3.1.5 Takuukorjauksen maksuttomuus

Takuunantaja vastaa takuukorjauksista syntyneistd kustannuksista. Kustannuksiksi
lasketaan muun muassa kuluttajalle tavaran toimittamisesta aiheutuneet kustannukset,
varaosat seka korjaajan palkka- ja matkakulut. ABB:n tuotteet on kuitenkin maailman-
laajuisesti sijoitettu, joten loppuasiakkaalle ei kerry muita kustannuksia kuin mahdolliset
seisokin aikaiset tulonmenetykset ja/tai oman tyévoiman kayttokustannuksia. Mahdolli-
set sakkomaksut on tietenkin takuunantajan velvollisuus hoitaa. Vianetsinnasta aiheu-

tuvat kustannukset voidaan laskuttaa asiakkaalta, mikali han on vaarin perustein pyy-



tanyt takuunaikaisia toimenpiteitd. Kyseessa voi olla esimerkiksi asiakkaan omasta

toiminnasta aiheutunut konevika. (3.)

Takuuehdoissa on yleenséa maininta siita miten ongelmatilanteiden ratkominen tapah-
tuu. Monikansallisella yrityksell&, kuten ABB, on ympari maailmaa huoltoliikkeita eli ns.
"service pajoja”, jotka ovat valtuutettuja tekemaan korjauksia ABB Pitajanméen valmis-
tamiin sahkokoneisiin. ABB:lla takuun alaiset huollot kasitellaédn aina tapauskohtaisesti,
jolloin takuukorjauksen voi suorittaa paikallinen huoltoliike tai asiakas itse, jolloin ABB
huoltaa vain kustannukset. Useimmissa tapauksissa ABB Pitajanmaki kayttaa kuitenkin

omia sadhkokoneisiin erikoistuneita huoltomiehia. (3.)

3.2 Takuiden pituudet

ABB Pitajanmaéki tuotteen valmistajana tarjoaa jokaiselle valmistamalleen s&hkdmoot-
torille ja -generaattorille takuun. Takuiden pituudet vaihtelevat 18 ja 48 kuukauden vélil-
l&. Kuitenkin tuotteille voidaan myyda tapauskohtaisesti joko pidennettya takuuta tai
myyda jatkoaikaa jo alkaneelle takuulle. Tuotteiden takuiden pituudet ovat kaksijakoi-
sia, tama tarkoittaa etta takuuaika alkaa joko tuotteen kayttoonotosta (commissioning)
tai tuotteen toimituspaivamaarasta (readiness of delivery) loppuasiakkaalle. Takuuaika
alkaa siita paivamaarasta, kumpi ajankohta toteutuu ensimmaisena. ABB Pitdjanmaen
yleisin takuun pituus on 24/36, tarkoittaen kahta vuotta koneen kayttéonotosta tai kol-

mea vuotta koneen toimittamisesta asiakkaalle. (7.)

3.3  Goodwill-kaytanto

"Goodwill” suom. "hyvan tahdon” takuulla tarkoitetaan tapausta, jossa valmistajalla ei
ole laillista vastuuta korvata tai korjata koneelle aiheutunutta vahinkoa. Goodwill-
kaytantéa sovelletaan arvioiden tapauskohtaisesti kuuluuko tuotevalitus takuun piiriin,
vaikka normaalit takuuehdot eivat tayty. Useimmiten koneen takuu on rauennut lahiai-
koina vahingon sattuessa, jolloin asiakkaan tyytyvaisyys on tarkeda valmistajalle. Pie-
nissa takuutapahtumissa takuukasittelija arvioi tilanteen itsenaisesti, isompien tapaus-

ten kanssa tukeutuen esimiehen arvioon. (8.)



3.4 Takuutapausten kasittely

ABB Pitadjanmaen takuutiimi hoitaa noin 60-80 Wartsilan takuutapausta vuodessa. Ta-
kuutapausten kasittelyyn on selkeét ohjeet, kuitenkin toimintatavat ovat erilaiset takuu-
kasittelijasta riippuen. Takuuvaateen kasittely on tarkoitus aloittaa mahdollisimman
nopeasti ilmoituksen tultua osastolle ja ottaa asiakkaaseen yhteytta 24 tunnin sisalla
vaateesta. Paatarkoitus on palvella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla ja korjata
asiakkaan ongelma nopeasti mahdollisimman pienella haitalla. Takuutapauksen kasit-

telyprosessi on esitetty kuviossa 1. (8.)

3.4.1 Takuuvaade

Takuu prosessi alkaa takuuvaateella, misséa loppuasiakas vaatii ABB:n tuotteen tai sen
osan korvaamista uudella tai korjaamista. Takuuvaade tehd&an kirjallisesti ottamalla
yhteyttda ABB:n GTSC:n osaston takuutiimiin. Takuuvaateet perustuvat tuotteelle sovit-
tuihin osto-, toimitus- ja takuuehtoihin. Takuuvaateesta kaytetaan yleisesti englannin-
kielista termia warranty claim tai pelkka claim. (8.)

3.4.2 Takuuvelvoitteiden arviointi

Takuuvelvoitteiden arvioinnissa on tavoitteena varmistaa asiakkaan nopea ja sopimuk-
sen mukainen palvelu. GTSC:n takuutiimilla on kaytéssa asiakkaan ajan tasalla olevat
vuosisopimukset ja takuuehdot, jotka ovat voimassa asiakkaidensa ja alihankkijoidensa
kanssa. Takuukeikan projektipaéllikon tulee selvittaé eri asiakkaiden kanssa solmitut
takuuvelvoitteet, jotta han pystyy paattamaan onko kyseessa takuutapaus vai ei. En-
nen kuin takuutoimenpiteitd laitetaan kaytantoon, tulisi selvittda takuuvalituksen oikeat
osapuolet, laajuus ja tehda paatds takuukustannusten hoitajasta. Takuutapauksen ka-
sittelija tekee paatoksen takuuehtojen, tuotevirheiden, seka tapauskohtaisen "goodwill”’

arvioinnin perusteella onko tapaus takuun alainen vai ei. (8.)

3.4.3 Takuutapauksen prosessi

Takuuprosessi alkaa virallisen takuuvaateen (warranty claim) saapumisesta ABB Pita-
janméen GTSC osastolle. Ensimmaiseksi takuutapauksen kasittelija varmistaa, etta

takuuvaatimus kohdistuu ABB Pitajanmaen valmistamaan tuotteeseen. Han varmistaa,



ettd kyseiselld koneella on viela takuuaika voimassa. Takuun voimassaolo tarkistetaan
tietojarjestelmasté ja/tai kauppasopimuksesta. Tarkistetaan, ettd tekniset ehdot taytty-
vat koneen kaytossé. Konetta ei saa olla kaytetty alkuperaisen tarkoitusperansé vastai-
sesti, eika vaarissa kayttoolosuhteissa. Tuotteen kayttbohjeissa mainittuja huoltotoi-
menpiteitd on noudatettu. Ensiarvio tehd&én 48 tunnin sisdlla asiakkaan antaman in-
formaation pohjalta takuuvalituksen kuittaamisesta. Lopullinen pééatts takuutapaukses-
ta tehdaan, kun riittavat todisteet on hankittu tapauksesta. Tarvittaessa kaytetaan omia

tai riippumattomia asiantuntijoita tekemaan tilannearvio paikanpaalla. (8.)

Takuuvaateen takuukasittelijan on varmistettava, onko kyseessa tuotevirhe ennaltaeh-
kaisyksi uusien samantyyppisten tapausten ilmenemisen. Tuotevirhe liittyy suunnittelu-,
valmistus- tai materiaalivirheeseen. Yhdessa kyseisen osaston kanssa (suunnittelu,
valmistus tai osto) tarkastetaan onko virhe toistunut saanndéllisesti ja luodaan poik-

keamaraportti tapauksesta. (8.)

Takuukasittelija paattaa yhdessd myynnin ja johdon kanssa kaytetddnkd "good will”
kaytantoa, jos tuotevalitus ei kuulu normaalin takuun piiriin. Nama tilanteet kaydaan
aina tapauskohtaisesti lapi. Painoarvoa tuo mikéali kyseessa on avainasiakas tai on
merkittava mahdollisuus lisdmyyntiin asiakkaan kanssa. (8.)
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Kuvio 1. Takuutapauksen kasittely prosessi. (8.)

4 Projektin lapivienti

4.1 Projektin aloitus

Insintoritydn aloitusvaiheessa projekti oli aloitettu noin vuosi sitten ja resurssipulan
takia se oli jaanyt suunnitteluvaiheeseen. Projektille luotiin uusi projektisuunnitelma,
jonka sisaltod kattoi projektiin osallistuneet henkiltt, budjetin ja projektin aikataulun. Pro-
jektille maariteltiin paatavoitteet ja laadittiin riskienhallintasuunnitelma. Projekti paatet-
tiin toteuttaa viisiportaisena Gate -mallin projektina, jolloin jokaiselle portaalle oli maari-
telty tietyt tavoitteet, joiden taytyi olla saavutettuna ennen siirtymista seuraaviin tavoit-
teisiin. Projektin alkuvaiheessa projektille maaritettiin steering committee (SteCo) eli

ohjausryhma ja projektiryhma vetamaan projektia. (8.)

Ohjausryhma nékyy talukosta 1, josta nakee myos henkilot, jotka ovat paikalla projektin
Gate- palavereiden aikana. SteCon vastuulla on kayda lapi ja hyvaksya kaikki muutok-

set, mitka vaikuttavat projektin paamaaraan, laajuuteen, aikatauluun tai budjettiin. Pro-
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jektipdallikolla on vastuu projektin etenemisesta ja siitd, etta projektiryhma tekee tarvit-
tavat toimenpiteet tavoitteiden saavuttamiseksi. Edellytyksend on kayttdd projektin re-
surssit hyddyksi parhaimman tuloksen saavuttamiseksi. (9, s. 30.)

Taulukko 1. Gate palavereihin osallistuvat ja SteCo jasenet

Gate Meeting Participants/
Steering Committee Members
SteCo
Role Organization Name member |G1 | G2 |G3 |G4 |G5
[YIN]
Gate Owner | ABB Marko Ram- |, X Ix |NA|NA|x
stedt
Sr“a"ty Manag- | \yartsila Mika Hakkinen | Y X Ix |NA|NA|x
Project Manag- ABB Ale_k5| Kemp- N Xy INATNA X
er painen
Gate Assessor | ABB Olli Lahtinen Y X |NA|NA |x
Product Man- |\ 511l Olav Burman Y X |NA|NA [x
ager
(e?r“a"ty Manag- | \gp Pasi Viitaharju | Y X 1x |NA|NA|x
Key account ABB Marco Steen Y X X |[NA|NA|X
Manager

Projektille maaritettiin projektiryhma, joka nékyy taulukossa 2. Siitd on hyvd huomata
SteCon ulkopuoliset henkilot, joita ovat teknillisesta ratkaisusta paavastuun kantavat
henkiltt, sekd asiakkaan sisallon tuottavan vastuuhenkilot. Projektip&allikolla on p&a-
vastuu projektin valmistumisesta ajallaan ja vastuu projektiryhméan parhaasta mahdolli-
sesta suoriutumisesta. Projektiryhma on moottori, joka varmistaa projektin tavoitteiden
ja tarkoituksen saavuttamisen. Tarkeimpana tehtavéa on pitaé kiinni paatetyista suunni-

telmista ja raportoida mahdollisista ongelmista projektipaallikdlle. (9, s. 31.)



Taulukko 2. Projektiryhma
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Specific Needed
Role Compe- Organiza- Name . | Resource
tence Re-  |[tion From | Until | 5 ner
quirements Gate |Gate
Project Manager ABB Aleksi Kemp- G0 |G5
painen
Product Manager ABB Marko Ramstedt GO G5
Responsible for
Technical Solution ABB Juha Sauna-Aho, GO G5
. Jussi Sulopuisto
(Lead Engineer)
Project supervisor ABB Olli Lahtinen GO |G5
Content scope Wartsila Olay Bl_eran, Har- GO G5
ry Sigfrids

4.2 Projektin toteutus Gate-mallina

Projekti toteutettiin kayttden viisiportaista Gate-projektimallia, joka on ABB:lla yleisesti

tuotekehityksessa kaytettava projektitydkalu. Gate-malli on paatdksentekotyovaline,

joka selkeyttad projektin etenemista ja tavoitteissa pysymista. Gatella tarkoitetaan pa-

laveria, joka on tilannekatsaus projektin etenemisestd, sen kannattavuudesta. Sen pe-

rusteella tehdaan paatos, jatketaanko projektia seuraavaan Gateen eli seuraavaan

vaiheeseen. Gatejen lukumaara maaraytyy projektin liiketaloudellisen luonteen ja laa-

juuden mukaan. Tuotekehityksessa Gate-palaverien lukumaara vaihtelee kolmen ja

seitseman palaverin valilla, kuitenkin minimi tapaamisten ollessa; aloituspalaveri GO,

tavoitteiden asetus ja tarkastus palaveri G2 ja tuotteen julkaisupalaveri G5.

Projekti paatettiin toteuttaa kevedmpana tuotekehitysmallina, jolloin G3 ja G4 muutettiin

vain aikataulutetuiksi virstanpylvaiksi, mihin aikaan minkakin tavoitteiden projektin osal-

ta taytyi olla valmiina (kuvio 2). (8.)
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G0 61 &2 a3 G4 G5 G6 7
Start Target Target Confirm Commit Release Close Business
Busmess Release Release Release Retrospecti

Product Development

0** 9 —o—9
55.,,@»,.,

Specmcatlon Concept Prototype Pilot + Feedback
+ Scope i Plan + Test Valldatlon evaluatlon
Tech@ogy Deve opment

Specification Concept Prototype TD: Transfer to
+ Scope + Plan + Test product

C-Sca/e /s app/fcable also for sma/l technology pro;ects development 4

Kuvio 2. Gate prosessin kulku. Takuuportaaliprojekti toteutettiin tuotekehitys C-mallina,
jolloin Gate yksi, kaksi ja kolme palavereita ei pidetty SteCon kanssa. (8.)

Projektille maaratty gate owner tekee paatoksen, tarvitaanko ulkopuolista arviota pro-
jektin kulusta ja voidaanko tehdd Gate-paétds projektin jatkon kannalta. Projekteissa,
joiden tuotekehitysbudjettiarvio ylittad 1MUSD:n rajan, ulkopuolinen tarkastelu tehdaan
aina ennen Gate-palaveria. Projektille valitaan myds gate assessor, jonka valinnasta
yleensa paattaa gate owner. Assessoria voidaan kayttaa vain tietyissa tai kaikissa Ga-
te-palavereissa. Ennen Gate-palaveria projektipdallikkd tekee arvion projektin kulusta
kayttden apunaan Gate-tarkistuslistaa, johon on koottu Gate-kohtaisesti projektin ete-
nemiselle tarkeat tavoitteet. Tarkastuslista kdyd&aan gate assessorin kanssa lapi ennen
Gate-palaveria ja katsotaan edellytykset projektin jatkolle. Assessori dokumentoi pro-
jektin tilanteen ja tuo oman suosituksen Gate-palaveriin. Paikalle kutsutut muut osallis-
tujat valmistautuvat palaveriin omien vastuualueidensa mukaan. Gate owner tekee
viimeisen paatoksen projektin jatkosta Gate-palaverissa saatujen tietojen mukaan. Pro-
jekti paallikkd dokumentoi Gate-paatoksen ja tekee palaverista raportin. (8.)
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Kuvio 3. Gate prosessi (8.)

4.2.1 Gate-palaverin kulku
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Gate
Assessment

Gate
Assessment
Report

Gate
Meeting

Gate
Decisio

End

Palaverien onnistumisen kannalta on tarkeda, ettd ne on suunniteltu mahdollisimman

tehokkaiksi. Kaikki tarkea tieto mm. projektin etenemisesta ja kustannuksista taytyy olla

koottuna tilannearvioon ennen Gate-palaveria, jotta voidaan tehda paatds projektin

jatkumisesta. (8.)

4.2.2 Asialista Gate-palavereissa

projektin status

riskikartoitus

tuotteen valmius ja laatu
tavoitteiden kohtaaminen liiketalouden kannalta

4.2.3 Paatosvaihtoehdot Gate-palavereissa

projekti organisaation sitoutuminen projektin jatkumiseen (8.)

Paatos projektin jatkumisesta tehdaan keskittyen kolmeen asiaan. Onko tarpeeksi ko-

konaisvaltaista tietoa saatavilla projektin kannattavuudesta. Tuoko projekti tuotteen,

joka on tuottava ja onko se linjassa muiden liikeideoiden kanssa. Onko projekti aikatau-

lussa eli onko se saavuttanut sille asetetut tavoitteet. (8.)

Go:

Go with Action ltem:
Terminate

Redo the Gate:

Jatkuu sovitusti

Jatkuu, kun tietyt toimenpiteet saavutettu
Projekti paatetaan pysayttaa

Sovitaan uusi Gate- palaveri ja selkeat
toimenpiteet ennen uutta palaveria. Yleensa

tama on ollut jo tiedossa ja palaveria on jo siir-
retty ennen tapaamista.
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4.3 Projektin tavoitteet

Insin6oritydn ensisijainen tavoite oli saattaa takuuportaali kayttéonottoasteelle ja luoda
takuutyokalu, joka on hyva, selkea ja asiakasystavallinen. Tydkalun tarkoitus on hyo-
dyttaa ja helpottaa kumpaakin osapuolta takuutapausten hoidossa. Erillinen yrityksien
valilla nakyva tytkalu tuo paasaantoisesti parempaa palvelua asiakkaalle ja nain ollen
vahentaa henkilostokuluja, kun aikaa séastyy turhalta takuutapausten selvittelylta. La-
pindkyvyys asiakkaan kanssa lisda yhteistyon selkeytta ja luottamusta tavarantoimitta-
jaa kohtaan. Ennen projektin aloittamista ongelmia on ollut tapausten hoidon sekavuu-
dessa puolin ja toisin, koska yleisesti kaikki data on keratty omiin tietopankkeihin. Ta-
kuutapaukset ovat paasaantoisesti pelkastaan sahkopostiviestikeskusteluja, jolloin tar-
keimmat tiedot katoavat viesteihin ja niiden etsiminen ja tilastoiminen reaaliajassa on

ollut tahan asti haasteellista.

yhteistyon ja luottamuksen lisdéaminen yhteisen tyékalun avulla
lapinakyvyys takuutapausten hoidossa
visualisointimahdollisuus tapausten vertailussa

vahemman resursseja tapauksien seurantaan

standardoitu takuutapausten hoitaminen

lyhyempi lapimenoaika

reaaliaikainen tilastollinen tehokkuus

4.4 Riskienhallinta

Riskienhallinta on olennainen osa projektin toteutusta. Riskien toteutuessa ne voivat
vaikuttaa projektin aikatauluun, kustannuksiin ja laajuuteen. Riski on tietty tapahtuma,
jolla on oma todennakoéisyys toteutua ja toteutuessa oma vaikutus projektin kulkuun.
Riskienhallintaa tehdaéan, etta ongelmatilanteet pystytddn ennaltaehkdisemaan ja pro-

jekti sujuu suunnitelmien mukaan. (10, s.195 - 198.)

Projektille suunniteltiin riskienhallintasuunnitelma taulukko 3, johon kerattiin mahdolli-
simman laajalti projektin toteutumiseen liittyvat riskit. Riskit lajiteltiin kolmeen kategori-
aan niiden luonteen mukaan. Lajit olivat liiketoiminta, tekninen ja projekti. Liiketoimin-
nalla tarkoitettiin asiakkaan sitoutumista ja siihen liittyvia riskeja. Teknisilla riskeilla tar-
koitetaan tekniseen toteutukseen liittyvia riskeja. Projektiriskityypin alle sijoitettiin ylei-
sesti mitkd tahansa muut riskit, jotka vaikuttaisivat projektin onnistumiseen. Riskeille

arvioitiin toteutumistodennakaoisyys ja vaikutus projektiin asteikolla 1 - 5. Kun todenna-
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koisyys ja vaikutus kerrotaan keskendan saadaan riskisuuruus selville. Riskisuunnitel-
maan maaritettiin riskin lieventavét toimenpiteet ja vastuuhenkild, joka kantoi vastuun
riskin ennaltaehkaisysta. (10, s.195 - 198.)

Taulukko 3. Riskienhallintasuunnitelma

| BASIC INFORMATION OF THE RISKS SEVERITY ELIMINATION OF THE RISKS
ID |Risk |Risk type Headline of the risk’| Detailed information + | Propability | Influence | Exposure | Mitigation Actions Responsible | Due Date Comments
Impact [1-5) [1-5)
Projects need and scope will be Aleksi Current resource
presented so that the co-party will Kemppainen, in operative work
Lack of customer Poor quality and no commit to the project. Steco nominates | Ol Lantinen, - is time available
early stage customer importat data is a person. PM delivers portal Marko for
Project commitment available in portal. 4 5 20 | presentation material in early phase. Ramstedt Before G2 development?
Kemppainen,
Co-party usage of the |Commitment to use the Teol on-time market launch and quality | Olli Lahtinen,
Project warranty teal tocl. Project being buried. i 4 4 |to use proparly. Marko G5
Project don't involve Kemppainen,
right technical The tool usage and its Right persons from the beginning Olli Lahtinen,
Technical solutions i quality is too poor to use. 1 3 3 [involved with the project. Marko After G2
Involved person job delay.
Delzy in any procedure of Aleksi
3 the project. Impact to delay Kemppainen,
lzuch day and may cocur Qlli Lahtinen,
that the project will be Marko
4 Project Time-on market delzy | buried. 2 3 6 | Project gate dates will be held on time. Ramstedt G5
disgussed with
2 Delay for selecting project releaze will be Aleksi technical
5 Technical platform delayed r 3 6 | List of possible platform and evaluation | Kemppainen M3 responssibles

5 Takuuportaalin esittely

Takuuportaali on MS SharePoint -verkkoon luotu portaali, jonka kautta Wartsilan takuu-
tapausten hoitajat lahettavat takuuvaateet ABB:n toimittamista sdhkdgeneraattoreista
ja -moottoreista. Takuuvaade lahetetdén takuuportaalin kautta, kun loppuasiakas tai
Wartsila on huomannut jonkin puutteen tai vian toimituksessa, tai jos kone tai sen osa
on rikkoutunut takuuaikana. Takuuvaade lahetetaan takuuportaalin kautta, minka jal-
keen ABB:n takuukasittelija aloittaa takuutapauksen prosessoimisen. Takuuportaaliin
kirjataan kaikki oleellinen tieto tapauksen tilasta reaaliajassa. Takuutapausten kaikki
tiedot l16ytyvat portaalista ja tytkalu myods mahdollistaa tilastollisen seurannan takuuta-

pausten aikatauluista, maarasta ja luonteesta.

5.1 Takuuportaalin hyodyt

Takuuportaalin idea on helpottaa kumpaakin osapuolta takuutapausten hoidossa. Ta-
kuuportaali on tietopankkityokalu, joka keraa tiedot kasitellyista ja kdynnissé olevista
takuutapauksista. Tyokalun hyoty on saada kummallekin osapuolelle takuutapauksien
kannalta lapinakyvyytta lisdava tyokalu. Takuuportaali kerda takuutapausten kasittelys-

sa aiheutuneen positiivisen ja negatiivisen datan ja kaiken oleellisen tiedon takuuta-
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pauksesta. Takuuportaali lisda yhteisty6td, luottamusta ja lapindkyvyytta takuukasitte-
lyiden hoidossa. Takuuportaali myds selkeyttda takuuvaateiden lahettamista, seka ta-
kuutapausten kasittelya. Selke& portaali lyhentdé tapauksien kasittely- ja l&pimenoai-
kaa, sekd vahentaa tapauksien seurantaan kaytettavia resursseja. Tietopankista saa-
daan myos tilastollista tietoa kuinka hyvin ABB Pitdjanméaen GTSC takuutiimi on suo-
riutunut vaateista ja minka tyyppisia vikoja ABB Pitdjanméen toimittamissa koneissa on
iimennyt. Tilastotiedon analysointi auttaa prosessin parantamisessa ja antaa myds viit-

teita tuotekehitykseen siitd minkalaisia takuutapauksia GTSC hoitaa.

5.2 Takuutapauksien tiedot

Takuuportaaliin kirjataan tiedot vioittuneesta koneesta, koneen kayttotunnit ja koneen
sijaintitiedot. Nama tiedot tulevat Wartsilan takuukasittelijin tayttdessa takuuvaateen.
Projektipaallikko ABB:Ita tayttda portaaliin takuuvaateen virhetiedot eli ns. Fault code -
tiedot, joiden avulla kerataan tilastollista tietoa koneiden vikatyypeista ja vioittuneista
osista. Projektipaallikko tayttdd myds tiedot takuutapauksen suunnitellusta korjausaika-
taulusta. Mikali takuuvaade ei vaadi paikalle ABB:n asentajaa On-site actions -kentta
jaa tyhjaksi, jolloin tapaukselle riittda vain uuden osan ja asennusohjeiden lahettaminen
asiakkaalle. Takuutapauksen tilanteen vakavuus kirjataan myds asiakkaan toimesta,
joka nékyy takuuportaalin perusnakymaéasta Severity -tilan alla. Tilanteen vaativuus ja
Kiireellisyysasteen mukaan maaritellaan joko High, Medium tai Low -tila tapaukselle,
jonka avulla, sita aikataulutetaan ja priorisoidaan. Takuutapauksissa High -tilalla tarkoi-
tetaan tapausta, jolloin riittda vain mahdollisimman nopeasti uuden osan ja tarvittavien
asennusohjeiden lahettdminen asiakkaalle. Medium -tilan vakavuudella tarkoitetaan
takuutapausta, joka tarvitsee asentajaa, sekd valvojaa paikanpaalle korjaamaan vioit-
tunut kone. Takuutapauksen vakavuuden ollessa Low, kone on poissa kaytdsta ja on
tapahtunut vakava rikkoutuminen. Low -tilan takuutapaukset ovat isoja projekteja, jotka
vaativat suunnitelmallisuutta. Kyseessa voi olla esimerkiksi laivan konehuoneessa teh-
tava roottorin vaihto, joka vaatii yli 10 tonnia nostavaa nostokurkea ja laajaa ymparisto-

tilaa. Low -tilan takuutapaukset maksavat eniten takuukustannuksissa. (8.)

ABB Pitajanmaen takuutiimin tavoite on vastata ja avata jokainen saapunut takuuvaade
24 tunnin sisalla. Kuitenkin viikonloppuisin tdma ei ole aina mahdollista, jolloin &&arim-
maisissa hatatilanteissa auttaa ABB:n paivystava tekninen tukipuhelin. Takuuvaateen

kasittelytilan nékee Claim status -otsikon alta. Tila voi olla joko Created eli takuuvaade
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on luotu ja saapunut GTSC -takuutiimille, Rejected eli takuuvaade on hylatty tai perut-
tu, In progress eli tapaus on hyvéaksytty ja toimintasuunnitelma on toteutusvaiheessa.
Kun takuutapaus on hoidettu, projektipaallikko lisdd tapauksen tietoihin huoltoraportin

tydsuoritteista ja muuttaa tapauksen tilaksi Closed.

Wartsila Claimlist @
this list

Find an item o)

All Claims  Test View

280BAS555 «»»  UTELaguna 20.12.2016 Olav Burman Marko Ramstedt In progress 462903 AMG 500120345  20.12.2016 29.12.2016 18.1.2017

Harry Sigfrids olli Lahtinen 100LT08 DSE

2803567 e« UTE Suape Il  29.11.2016 Harry Sigfrids Timo Luoto Inprogress 461244 AMG
200UT12

DsE

500 120 320 29.11.2016 29.12.2016 8.1.2017

280BA528 e Goodn:\zn 3.11.2016 Harry Sigfrids Olli Lahtinen Closed 464325 AMG 500120 130 3112016 0.11.7016 19112016
Extension 300LTO DSE

2803535 «w Musandsm 3102016 @ Olav Burman Timo Luoto Closed 464532 AMG 500111030 3.10.2018 13102016 19102016
1P 400170 DSE

Kuvio 4. Takuuportaalin takuutapausten nakyma

Takuuportaalin takuukeikkojen nakyma kuvio 4 nayttaa takuuvaateen osapuolten yh-
teyshenkilttiedot seka tapaukselle suunnitellun aikataulun. Projektinimella tarkoitetaan
ostotilauksen yhteydessa projektille annettua nimed, mista selviaa mihin projektiin kone
kuuluu. Tapauksen tietokentassa on myds ABB:n ja Wartsilan omat tapausnumerot,

jolloin tapauksen jaljittaminen omiin tietopankkeihin on helppoa.

5.3 Uuden takuuvaateen syottaminen portaaliin

Uuden takuuvaateen syottdminen takuuportaaliin tapahtuu takuutapausnakyman va-
semmasta ylakulmasta painamalla New claim -painiketta. Takuuportaali avaa takuu-
vaadelomake mika sisédltaa seitseman pakollista kenttaa, jotka Wartsilan takuutapauk-
sen tekija tayttaa tehdessaan takuuvaadetta. Takuuvaadelomake sisaltda kaiken tarvit-

tavan alkutiedon tapaukselle, jotta ABB:n GTSC voi ottaa tapauksen kasittelyyn.



Wartsild Claim numbear *
Project name

Wartsild Contact person(s) *

Generator serial number *

Fault description *

Performed actions

Country *

Address *

Running hours

Severity *

RCA
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‘Wartsila contact person and additional Wartsila personnel to receive
email notifications when the status of the daim changes.

W

Description of the issues with the generators.

Site country

County, city, street address

O Low

(® Medium

O High

Low: Generator operational

Medium: Generator operational with supervision
High: Generator not operational

O

Root cause analysis

O

A40)-analysis

Send Claim

Cancel

Kuvio 5. Takuuvaadelomake.
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Takuuvaadelomakkeeseen on merkitty pakolliset kentat punaisella tdhdella. Kiireellisia
takuutapauksia varten takuuvaateen voi kuitenkin lahettaé ilman kaikkia taytettyja kent-
tid. Running hours -kentalla tarkoitetaan koneen kayttotunteja. RCA eli root cause ana-
lysis -kentta tarkoittaa pyyntoa selvittdd syy, minka takia jokin osa koneessa on vialli-
nen tai hajonnut. 4Q-analyysi on prosessin parantamiseen liittyva pyyntd, missa on
nelja vaihetta; mittaa, analysoi, kehitéa ja vakiinnuta. Vaiheet liittyvat ongelman ratkai-

suun ja toiminnan kehittamiseen.

Takuuportaalin takuuvaateeseen (kuvio 6.) kirjataan Wartsilan koneen sarjanumero.
Tietokanta hakee automaattisesti koneen sarjanumeron perusteella koneen tyyppitie-
dot seka takuutiedot. Takuutiedot kertovat koneen luovutuspaivamaaran, takuun alka-
mispaivamaaran seka takuun pituuden. Naiden tietojen perusteella takuuvaateen kasit-
telija pystyy nakeméaan onko kyseisen koneen takuu viela voimassa. Takuuvaade lahe-

tetdaan lomakkeen alalaidassa olevalla send claim eli laheta vaade painikkeella.

- b [
WSEMEralor senal numoer

R e T o=

G
rm

DialivareDiata 29 0/ M6
LglIveryL\aue LB L1
..... . -
FRm P T, A
valla et 2000 L RFR 0 sLaY I:
VarrantvPeriod [ Ty pap— =
M L%y 20 Mo §C0) L=

Kuvio 6. Takuuvaadelomake. Sarjanumeron tayttaminen takuuvaateeseen.
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5.4 Takuuportaalista saatava statistiikka

Takuuportaaliin tallennetaan kaikki oleellinen tieto takuutapauksista. Statistiikan saa-
minen ulos reaaliajassa tietopankista hyddyttdd kumpaakin osapuolta. ABB saa tietoa,
kuinka takuutapaukset on hoidettu aikataulullisesti, kuinka monta Wartsilan takuuta-
pausta on kasitelty ja milla aikavalilla. Merkittavimmat tiedot ovat takuutapauksien vir-
hetyyppien jakauma, seka takuutapauksien kasittelyyn kulunut aika. Takuuportaali on
taysin lapindkyva tydkalu, eli Wartsilan takuuosasto saa tietopankista kaiken saman
tiedon auki kuin ABB:n GTSC takuutiimi.

Reaaliaikaisen statistiikan saaminen tietopankista parantaa laadunhallintaa organisaa-
tiossa. Prosessin ongelmakohtien tiedostaminen takuutapausten hoitamisessa on en-
siaskel oman toiminnan kehittdmiseen. Prosessin tiedostaminen on oleellinen osa jat-
kuvan parantamisen ideologiaa. Jatkuvalla parantamisella tarkoitetaan jatkuvaa tuo-

tannon kehittdmista ja tuotannon ongelmakohtien ratkaisua.

Takuuportaali antaa tilastollista tietoa muun muassa vikatyypeittain (taulukko 4, kuvio

7). Tilasto vikojen sijainnista antaa tuotekehitykselle kehityskohteita.

Taulukko 4. Takuuportaalista saatava reaaliaikainen statistiikka

Row Labels Count of Notification type
Electrical 64
Accessories 47
Mechanical 37
Stator 29
Machines service 27
Exciter 27
Frame 25
Painting / surface treatment 12
Slip ring unit and earthing brush 10
Rotor 9
Casing and heat-exchanger equipment 8
Package 8
Engineering 6



Sales and marketing

Project management
Supplier

Warranty Claim Observation
Product characteristics
Other defect type

Technical Support

P P P N N N WO W

Foundation and Installation parts

Grand Total 324

Claim location 2010-16
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Kuvio 7. Takuuportaalista saatava reaaliaikainen statistiikka.



23

Takuuportaalista saadaan tietoa myods konetyyppien mukaan (Kuvio 8). Numerosarja
kirjainyhdistelmén perdssa tarkoittaa sahkdgeneraattorin akselinkorkeutta (mm.)
maanpinnasta.

Warranty claims per generator type 2010-16

140

120

100

80

=Total
60

Claim count

40

]
HHH

AMG100 AMGZ200 AMG400 AMG600 AMGB00

Kuvio 8. Takuuvaateet generaattori tyypeittain.

5.5 Maailmankarttandkyma

Takuuportaalin pddndkymana on maailmankartta. Toiminnolla voidaan visuaalisesti
nahda kaikki takuutapaukset ja niiden sijainnit maailmankartalla. Nékyma on voitavissa
valikoida niin, ettéd vain kaynnissa olevat, suljetut tai avaamattomat takuutapaukset
nakyvat kartalla. Karttandkyman vasemmassa alakulmassa on varikoodiohjeistus, joka
kertoo tapauksen reaaliaikaisen tilan.
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Open cases

e Machine down
(" Machine operational with supervision
(® Operational

e B 2 (+ )8

Kuvio 9. Takuutapauksien karttandakyma. Nakyvissa ovat kaikki suoritetut ja kdynnissa

olevat takuutapaukset.

5.6 Maailmankarttandkyman tietoikkuna

Maailmankarttanakymaa voi suodattaa niin, ettad halutut takuutapaukset saadaan naky-
viin. Karttaa on myoés mahdollista suurentaa, jolloin kartan yksityiskohdat tulevat esiin
ja talléin myos takuukohteen sijainti tarkentuu. Osoitetiedot 16ytyvét tapaukselta, joka
on merkitty varipisteena kartalle. Kursorilla siirryttdessa takuutapauksen paalle avautu-
vat takuutapauksen tiedot erilliseen tietoikkunaan (kuvio 10.) kartan p&aaélle.
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f U ) i VR
2 S s
Project name / claim number
Milestone Planned On-site repair
& ', f Opening date 7.7.2015

; Materials from factory date 8.7.2015
* Starting date 11.7.2015
a} A’ Description Faulty PT10 ®
’ A ) Machine status Machine operational with supervision
"2!!"7‘;‘

Machine type AMG 100T1DS ®

ABB Contact person Timo Luoto @

} | Wartsils Contact person  Harry Sigfrid ®

Wartsil3 Site Info
? Site service report Not-available ®

<

s

Open cases

o Machine down
c Machine operational with supervision

Kuvio 10. Maailmankarttandkyman tietoikkuna.

Tietoikkunasta selviavat kaikki takuutapauksen oleelliset tiedot. Maailmankartalle on
suodatettu keskeneraiset takuutapaukset. Tietoikkuna on aktiivinen osapuolten kontak-
tihenkildiden kohdalta, jolloin sdhkodpostia voi lahettdd suoraan klikkaamalla nimea.
Kun takuutapaus on kasitelty tapauksen tilaksi vaihdetaan "Closed”, joka nakyy kartalla
vihredana varipisteena. Tapauksen projektiraportti lisataan tietokantaan, joka saadaan

auki tietoikkunan alimmailta rivilta painamalla "Site report”.
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6 Takuuportaalin kayttoonottoprosessi

6.1 Luomisperusteet

Takuuportaali luotiin edistdmadan takuutapausten lapindkyvyyttd ja auttamaan tiedon-
siirrossa Wartsilan ja ABB:n valilla. Idea takuuportaalista oli ollut vireilla jo vuoden ver-
ran ennen takuuportaalin luomista. Perusteina takuuportaalille on lisatéa luottamusta
takuutapauksien hoidossa ja nopeuttaa tapauksien tiedonsiirtoa sekd saada reaaliai-
kaista statistiikkaa ulos takuutapauksista.

6.2 Takuuportaalin luonti

Takuuportaalin suunnitteluvaiheessa maaritettiin, minkélaisia toimintoja ja nakymia siita
halutaan saada ulos kaytt6on. Maailmankarttavisio, joka selkedsti nayttaa takuutapaus-
ten sijainnin ja oleellisen tiedon, oli yksi lahtokodista. Takuuportaalin mahdollisista alus-
toista tehtiin alustanselvitys, johon listattiin eri portaalipohjien hyvia ja huonoja puolia.
Vahvimmat ehdokkaat alustaksi Salesforce ja MS SharePoint, joista jalkimméainen vali-
koitui takuuportaalin alustaksi. Paakohtia alustan valinnassa oli toimivuus, liitettavyys
muihin tietopankkeihin, tietoturva, jatkokehitettévyys ja skaalautuvuus.

Tiedonsiirtymiskaavio (kuvio 11.) tehtiin selkeyttdmadn mitka tiedot siirtyvat mistakin
lahteista takuuportaaliin. Kaavion avulla saatiin selville teknisessa toteutuksessa huo-
mattavia asioita. Teknisesta toteutuksesta oli vastuussa paainsindorit Juha Sauna-Aho,

seka Jussi Sulopuisto.
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Warsila Data Send Notification; basic, ABB Review Update Closure
Wartsila ::iltaeler::ildn;osls population > claim contact, basic g :‘;’;rn;:anlts' notification ] notification —| Approved
A Y I
Assign; Fault + |
New code, Claim CLOSURE
ABB PM claim [ notwarranty, [ Update L] faultcode
P dwill case
Wirtsila goodwi update
deliveries 4 7'y I
Technical | v
N
details Auto Updatedata
WAR. — R . Case status update/
population number :
PORTAL N manualinfo
T 1
ABB site Document Site infoupdated; Site work form,
information sitereps, 4Q, address, running method stath.,JOR,
SERV.IS RCA hours sitereport
NEW
ABB SAP EAlTIA ; BOOKED Tfackb‘ ng
ollection number,
PROJECT:! .
?/mnth OJECTS packinglist,
proforma
MY ABB

Erechnical data for wértsila deliveries]

Kuvio 11. Tiedonsiirtyminen takuuportaaliin eri lahteista.

6.3 Takuuportaalin testikaytto ja kehitys

Takuuportaalin testijakso aloitettiin kaksi kuukautta ennen sivuston kayttdonottoa. Por-
taaliin luotiin esimerkki-takuutapauksia ja tarkistettin Wartsilan vastuuhenkildiden
kanssa kaydyissa keskusteluissa toimiiko automatisoitu tiedonsiirto vastuuhenkiléiden
sahkoposteihin. Takuuportaaliin saatiin hyvin palautetta ja parannusehdotuksia. Ta-
kuuportaalia kehitettiin palautteen mukaan asiakaslahtdisempaan suuntaan. Helppo-

kayttdisyytta parannettiin ja portaalia selkeytettiin poistamalla tarpeettomia nakymia.

6.4 Takuuportaalin kdyttbkoulutus ja tekninen tuki

Takuuportaalista pidettiin kaksi kayttokoulutusta. Kayttokoulutus kaytiin ABB:n GTSC:n
takuutiimin kanssa, seka erillinen koulutus Watrtsilan takuukasittelijdiden kanssa. Ta-
kuuportaalille luotiin erillinen kasikirja eli "Handbook”, mika sisaltaa takuuportaalin kayt-
toohjeet seka toimintaohjeet ongelmatilanteissa. Takuuportaalia yllapitdvat ABB
GTSC:n toimihenkilét, jotka ovat myds asiakkaan ensimmainen kontakti portaalin kayt-
toon liittyvien ongelmatilanteiden syntyessa. ABB:n organisaation sisélla on myds oma

IT-tuki, joka auttaa takuuportaaliin liittyvissd ongelmissa.
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7 Yhteenveto

Tyon tavoitteena oli luoda verkkoon takuuportaali ABB:n ja Wartsila Oyj:n vdlille. Ta-
kuuportaalin kautta kirjataan tulevat takuuvaateet ABB:n Wartsildlle toimittamista sah-
kbgeneraattoreista. Takuuportaalista saadaan reaaliaikaista tietoa takuutapauksen
kasittelystad seka toimintasuunnitelmasta. Takuuportaalista saadaan myds reaaliaikais-
ta statistiikkaa takuutapauksien hoidosta, seka tilastoja koneissa sijaitsevista vikailmen-

tymista.

Tydssé tutustuttiin takuukasittelyn nykyiseen toimintamalliin ja maaéritettiin tarvittava
tieto, joka yhteiseen tydkaluun laitetaan. Suunniteltiin takuuportaalin ulkoasua ja luotiin
takuuportaali parhaalle mahdolliselle verkkoalustalle. Takuuportaalille tehtiin myo6s

"Handbook”, joka on portaalin kayttdopas.

Tyon teoriaosuus koostuu yleisesti takuun luonteesta, ABB:n takuuehdoista ja takuiden
pituuksista, sekd ABB:n GTSC-takuutiimin takuuké&sittelyprosessista. Insindorityd sisal-
taa myos teoriaa ABB:lIa olevasta tuotekehitysprojektimallista, mik& oli kaytossa takuu-
portaalia luodessa. Tydssa esitellddn takuuportaalin hyotyja ja sen paatoimintoja. Ta-
kuuportaali on talla hetkella pilotointivaiheessa ja sen kayttéonotto ja yllapito siirtyy
ABB:lle. Wartsila otti tydkalun vastaan positiivisesti ja totesi portaalin parantavan takuu-

ja tukitapausten lapinakyvyytta.
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Warranty portal Handbook

Takuuportaalin kasikirja. Kasikirja sisaltaa kayttbohjeet takuuportaaliin kirjautumiseen,

takuuvaateen kirjaamisen, seka toimintaohjeet ongelmatilanteissa.

ABB — Wartsila Warranty Portal

ABE Industry Oy
Kemppainan Aleks 1
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Preface

= Warranty portal is a shared platform for handling and displaying information for
both parties

- |t will include all warranty handling claims and transparency in case handling
— Display options for visualization, snapshot of comparing cases

— Shorter lead time

— Real time statistics of performance

AT 1]]]
ABB Industry Oy wnn
Alaksi Kamppainen 2

ABB Motors and Generators warranty handling tool

Login and access
- All Wartsila warranty handlers have access to warranty portal
— Admin rights on ABB

Signing in
« Wartsila warranty handlers have access to SharePoint portal via following URL:

hitps://abb sharepoint.com/sites/ABEDMMGWartsilaWarranty/SitePages/Home aspx

Problem to login to site:

Try to open the browser in 'InPrivate Browsing’ mode or use | | ':;nmﬂm_ =

Different browser and try to login again Opan vt

1) Beopen beit seiskan

i et Eaplaied
| o Unpin e progesm froem dmkbar

B Oese ol miedows

ABE Industry Oy
Akaksi Kamppainen 3
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ABB Motors and Generators warranty handling tool
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- Starting view of Warranty portal
- Manage pages on left
— View all Wartsila warranty cases

ABB Industry Oy
Alaksi Kamppainen 4

ABB Motors and Generators warranty handling tool

— - et il

- ABE DMMG Warisia Warranty

=

- World map view
- View all on-going warranty cases and filter the view for requested case status
— Information window for case opens when you move your cursor to the s&t

ARRINANSERL Y v g=

5
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ABB Motors and Generators warranty handling tool

Information window appears when you
maove your cursor above the case

All general information is found from
the window

Email is possible to send by clicking the

contact persons name

Site service report is available from the

information window when tasks are
complited

ABB Industry Oy

Alaksi kamppainen

¥ WLEE L

Project nama / clalm number &
Pladierl Dy 3116 Pepaii i

Cipepmirgg e 173015

" Mgterisly o tscioey date LT.2001%

* Sandling date LT30S E
Duesairopiaon Tasalty FT1O
Mackiret flatui Machise opes atiisnal with supersikon
acharsg Byps AMG 180T12 DRE

~  ABE Comlat perssn Tomno Leate
Wiriild Contact person ey Sgield

o Wik Siie ko
Eotw mervete repart Mol rwslasie
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ABB Motors and Generators warranty handling tool

- Real time statistics available from SharePoint

P -

| Warrarily

v

‘Il“.n..:-.n:..

— Claim location charts, handled warranty cases

ABE Industry Oy

Alaksi Kamppainen
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ABB Motors and Generators warranty handling tool

— Go to SharePaoint
— Find Wartsila Warranty SN gy
claimlist on left side menu

ARE DMPG Warmsila Warrant & EDHT LINKS

— _ Wartsila Claimlist @

R‘ —— — -
| C_WaNsila Claimlisy ¥ Mew claim or adit this list
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Clain motfcatien coma
is] FEOIEDG ves  CHEOMNG 4.1
i 5000
[ Lument: PRELECT
| Recyde Bin FEOBASSS e UTELlaguna 20
# EDIT Lnes
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Alaksi Kamppainen 8

ABB Motors and Generators warranty handling tool

- \iew all cases

" 7 ol
Wartsila Claimlist =
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ABB Motors and Generators warranty handling tool

- Insert New claim

| Aarrant & O LmNES
. 1 e " e - =
_Wartsila Claimlist o
-hq__HH
E _"-.._ i ;
‘Wartsild Claimlist [ (%) Mew cla "_ [41] this list
Heal ime siahstics I Al Claims Toctlimm  wes Sl an e
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ABE Industry Oy
Alaksi Kemppainen 10

Jukka Hikden
Hamy Sagiricls

Haw Bumman

Harmy Sigfnds

Harmy Sagfrids

Timo Lucto

Marka Ramisis
Cili Lahtinen

Timo Lucto

AT ]]]
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ABB Motors and Generators warranty handling tool

i : -
New claim starting n = e e
. =i =
Paint i
- _-‘_-- [ S——
— Fill all mandatory Pt i
fields, attach pictures, ~
documents A
- Sendclaim -
HH‘H
E“‘x .
HH"-\-\.
"HHHH
HH‘H
HHH““H -----
H‘H‘H
HH'i.

ABB Industry Oy
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ABB Motors and Generators warranty handling tool

— When typing generator senal HE .. Y,
number to the compulsory field _
the site will auto populate the ge- .
nerator type, delivery date, warran- 777
ty start date and warranty penod. T e —
— The information will pop out to o
warranty claim request, when

pressing other section in the claim. _

e

ABB Industry Oy
Alaksi Kamppainen 12

ABB Motors and Generators warranty handling tool

- Mext steps

— ABB will receive claim and starts to process it
«  ABEB will send acknowledgement
« Mominate PM for claim
« Claim number for tracking purposes

— Warranty portal will always send acknowledgement to Wartsila contact person,
when project manager has done some changes to the case status

Resolution follow up in monthly claim meetings
Claim closure

W ihih
ABB Industry Oy i

Alaksi Kemppainen 1%
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ABB Motors and Generators warranty handling tool

ABB Finland GTSC is admin on warranty portal. Please contact ABB GTSC if any
problems with warranty handling tool.
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