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HUOLTOPROSESSI JA C3-JARJESTELMA VEHO
HYOTYAJONEUVOJEN TURUN TOIMIPISTEESSA

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Veho Hyétyajoneuvojen Turun toimipiste. Opinnaytetydn
tavoite on antaa selke& kuvaus Vehon huoltoprosessista ja sen eri vaiheista seké kuvata tarkasti
prosessiin osallistuvan henkiléston toimenkuvaa. Opinnaytetydn toinen tavoite on esitella C3-
asiakaspalvelujarjestelma ja selvittda, millaista korjaamon toiminta oli ennen sen kayttéonottoa.
Opinnaytetyd kuvaa myos sitd, mihin talla uudistuksella tdhdatdén, miten se on toteutunut ja
otettu kaytantoon.

C3 tulee sanojen customer competence center alkukirjaimista (Customer=asiakas,
Competence=patevyys, Center=keskus). C3-jarjestelma otettiin kayttéén vuoden 2017
tammikuussa. Opinnaytetydssa kuvataan C3-jarjestelman tarkeys sujuvan korjaamotydn
toimivuuden edellytyksend ja sen vaikutusta korjaamon tydilmapiiriin, asiakaspalvelun tasoon ja
lopulta asiakastyytyvaisyyteen.

Tyossa kaydaan lapi myds vanha toimintamalli ja se, minka takia siihen tehtiin muutos. Tydssa
on hyddynnetty Vehon sisdistda koulutusmateriaalia ja kirjoittajan omaa tydkokemusta ja
havaintoja tyonjohtajana Turun toimipisteessd. Tuloksia varten on haastateltu muita
toimihenkilditd Turun ja Vantaan HyoOtyajoneuvojen toimipisteista.

C3-jarjestelman kayttéonoton seurauksena tydnjohdon tehtavajako on selkiytynyt ja tydnlaatu on
parantunut. Asiakkaan tavoitettavuus on my6s nyt parempi. Voidaan olettaa, ettd nama
parannukset vaikuttavat korjaamon tehokkuuteen ja sitd kautta kasvattavat liikevaihtoa.
Opinnaytetyota tullaan  kayttamaan Veho Hyodtyajoneuvojen  sisdisessa  kaytossa
koulutusmateriaalina.
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The commissioner of this thesis was Veho Commercial Vehicles Turku. The thesis pursues to
give a clear description of the maintenance process and to describe accurately every worker’s
part in it. Another goal for the thesis is to introduce the C3-customer competence center and to
review the workshops daily functions before the system was initiated in Turku. The thesis depicts
the goals for this renewal, how they were realized and put into use.

C3is an abbreviation of the three words: customer competence center. C3-system was taken into
use in January 2017. The thesis describes the importance of C3-system as a functional part of
the workshop’s operability and its effects on the working climate of the workshop, the quality of
customer service and customer satisfaction.

The thesis reviews the old workshop management system and why it was updated. The study
was based on Veho’s internal training material and the insight | have gained of the process during
my three years of working experience. For the research, | have interviewed supervisors and other
members of staff at commercial vehicle workshops in Turku and Vantaa.

After the initialization of the C3-system, the task division of the workshop’s supervision
management has improved. The customer’s accessibility is also better now and it can be
assumed that these improvements together will have a positive effect on the workshops efficiency.
This might result in an increase in the turnover. The thesis will be used as training material in the
workshops of Veho Commercial Vehicles.

KEYWORDS:

C3-customer competence center, maintenance process, task division, response rate, customer
satisfaction
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KAYTETYT LYHENTEET TAI SANASTO

AUNE

AutoMaster

C3

C3-tydnjohtaja

EPC

EWArow

Good will takuu

Huolenpitosopimus

Huoltoprosessi

Lync-chat
Tiskitydnjohtaja

Uptime

WIS

Autoalan kuluttajaneuvottelukunta.

Toiminnanohjausjarjestelma, jolla Vehon henkilokunta tyos-
kentelee. Talla tyonjohtaja tekee esimerkiksi ajanvarauksen,
tydomaarayksen ja lopuksi laskun asiakkaalle.

Customer competence center, eli asiakaspalvelukeskus.

Erillisessa tilassa tyoskenteleva tyonjohtaja, jonka paateh-
tava on hoitaa asiakaspalvelua puhelimitse.

Electronic Part Catalogue. Padasiassa varaosamyyjille tar-
koitettu ohjelma, josta loytaa automallin mukaan siihen myy-
tavat varaosat.

Toimihenkilditten kaytdssa oleva ohjelma, jolla saadaan esi-
merkiksi tarkastettua avoimet tehdastakaisinkutsukampanjat
ja taytettyd sahkdinen huoltokirja.

Vehon takuu maksaa korjauksen, jos vika on Vehon omasta
toiminnasta johtuva.

Uusiin Mercedes-Benz autoihin mahdollinen sopimus, jossa
kuukausimaksua vastaan Mercedes-Benz kustantaa auton
maaraaikaishuollot ja korjaukset.

Toimintakaavio huolloissa ja korjauksissa jota Vehon henki-
|I6kunta noudattaa.

Vehon toimihenkilGilla kaytdssé oleva keskusteluohjelma.
Asiakastiskilla tydskenteleva tydnjohtaja.

Autoa holhoava huoltojarjestelma, joka valvoo autoa reaa-
liagjassa 24/7 satelliitin avulla.

Waoarkshop Information System. Jarjestelma josta l16ytyy kor-
jausohjeet, huoltolipukkeet, tytvaiheet ohjeaikoineen ja lu-
kuisia muita tarvittavia ohjeita henkilokunnalle.



1 JOHDANTO

Tein opinnaytetydn kolmen vuoden tydkokemukseni pohjalta tydnjohtajana Veho Hyoty-
ajoneuvojen Turun toimipisteessa. Hyotyajoneuvojen korjaamon tyénjohtajien hallinnon
muutos oli ajankohtainen vuodenvaihteessa 2016-2017.Suomen laajuisesti Vehon toi-
mipisteissd C3-asiakaspalvelukeskuksen perustaminen oli edessé, joten ajoitus opin-
naytetyélle oli taydellinen.

C3 tulee sanojen customer competence center alkukirjaimista (Customer=asiakas, Com-
petence=patevyys, Center=keskus). C3-asiakaspalvelukeskuksen ajatuksena on se,
ettd C3-tydnjohtaja ja -varaosamyyja tydskentelevat omassa huoneessaan ja hoitavat
asiakaspuhelut, kun taas tiskitydnjohtaja ja -varaosamyyja tydskentelevat asiakastiskilla
ja palvelevat asiakkaita henkilokohtaisesti. Tiskitydnjohtajien vastuulla on myds ohjeis-

taa korjaamon asentajia ja toimia esimiehena heille.

Sain toimeksiannon opinnaytetydhon Vehon Eteld-Suomen aluehuoltojohtajalta Jussi
Jaloselta. Vehon toimeksiantona on tehda kayttbopasmainen ohjeistus Vehon huoltopro-
sessista ja sen osioista.

Opinnaytetydn tavoite on antaa lukijalle selkea kuvaus Vehon huoltoprosessista ja sen
eri vaiheista. Painopiste on tydnjohtajan, asentajan seka varaosamyyjan osuudessa pro-
sessissa. Tyon tavoitteena on myds kasitella sitd, millaista toiminta oli ennen asiakas-
palvelukeskuksen perustamista, mihin uudistuksella tahdatéén ja miten se on toteutunut
ja otettu kaytantéon. Opinnaytetyd selkeyttdd miten asiakaspalvelukeskuksen tuomat
muutokset hyotyajoneuvojen korjaamolla vaikuttavat tyontekijoiden tyoskentelyyn niin,

ettd kaikilla olisi selva kasitys omasta osuudestaan ja tehtavastaan huoltoprosessissa.

Opinnaytetydssa olen hyddyntényt kolmen vuoden tytkokemustani tydnjohtajana Turun
Vehon hyo6tyajoneuvojen korjaamolla. Korjaamon toiminnan nakeminen kaytannossa,
aloituspalaveri ja visiointi C3-hyttyajoneuvoprojektipaallikon ja C3-toimihenkilditten
kanssa (17.11.2016), tutustumisvierailu Vantaan Veholla (7.12.2016) ja C3-toimihenki-
[6itten tydskentelyn seuraaminen ja havainnointi ovat olleet pohjana opinnaytetyon to-

teutuksessa.
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Opinnaytetybn materiaalina olen kayttanyt tydnantajaltani saamiani PowerPoint-esitel-
mi& Veho-konsernista, sen historiasta ja toiminnasta maailmanlaajuisesti seka C3-pro-
jektista. Opinnaytetydssé olen hyddyntanyt Vehon verkkosivuja, omia muistiinpanojani
C3-projektista ja tydkokemustani ennen asiakaspalvelukeskusta ja sen jalkeen.

Asiakaspalvelukeskuksen perustaminen tuo mahdollisesti selkeytta korjaamon tyonjoh-
tajien tyotehtaviin ja helpottaa siten C3- ja tiskitydnjohtajien tydskentely&, kun tydnjohta-
jien aiemmat tehtavat on jaettu tiskin ja asiakaspalveluksen kesken. Taméa saa mahdol-
lisesti aikaan sen, ettd tyonjohtajien tydskentelyn kuormitus laskee. Seurauksena on
asiakastoitten vaihtuvuuden nopeutuminen, ja siten korjaamon tuottavuuden kasvun pa-

raneminen.
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2 VEHO YRITYKSENA

Veho on suomalainen autokaupan konserni, joka perustettiin vuonna 1939 Mercedes-
Benzin maahantuojaksi ja jonka toiminta ulottuu Baltiaan ja Ruotsiin. Veho on suomalai-
nen perheyritys, joka on Aminoffin perheen omistuksessa. Vehon liiketoiminta on henki-
[6bautojen ja hyodtyajoneuvojen maahantuonti, vahittaismyynti ja huoltotoiminta. Sana

veho on latinaa ja tarkoittaa suomeksi "mina kuljetan”. (www.veho.fi)

Suomessa Veholla on kaksi ydinliiketoimintaa: Veho Henkilbautot ja Veho Hy6tyajoneu-
vot. Ulkomaan toiminnot ovat kolmas liiketoiminta-alue, ja toimipisteitéa on Ruotsissa, Vi-

rossa, Latviassa ja Liettuassa. (Vehon aineisto 2016.)

Veho Hyotyajoneuvojen edustukseen kuuluvat: Mercedes-Benz-paketti-, kuorma- ja
linja-autot (myynti ja huolto), Fuso Canter -paketti- ja kuorma-autot (myynti ja huolto),
Setra-linja-autot (myynti ja huolto) seka Sisu-kuorma-autojen huolto. Veholla on myo6s
CharterWay-autonvuokrausta pakettiautoista raskaisiin kuorma-autoihin ja linja-autoihin.
(Vehon aineisto 2016.)

"Vehon toiminnan tarkoituksena on luoda lisdarvoa asiakkaille, jalleenmyyjijille ja ajoneu-
vojen valmistajille. Asiakaskokemuksen tulee olla myotnteista asiointikanavasta riippu-
matta. Tana paivana asiakkaalla pitdd olla mahdollisuus itse valita milloin ja miten han
asioi Vehon kanssa.” (www.vehotrucks.fi) Vuonna 2015 Veholla oli 1 859 tyontekijaa, ja
likevaihto oli 1 071 miljoonaa euroa. Vuonna 2015 Hydtyajoneuvojen tydntekijéiden
maara oli 520 henkil6&, ja Hydtyajoneuvojen liikevaihto oli 329 miljoonaa euroa. (Vehon
aineisto 2016.)

Suomessa Vehon Hyotyajoneuvoilla on kolmen alueyksikon toimintamalli: Etela-, Keski-
ja Pohjois-Suomi. Eteld-Suomen alueeseen kuuluvat Espoo, Vantaa, Turku, Lahti, Raa-
sepori, Salo ja Kouvola. Keski-Suomen alueeseen kuuluvat Tampere, Jyvaskyla, Kuo-
pio, Seingjoki, Vaasa, Mikkeli ja Pori. Pohjois-Suomen alueeseen kuuluvat Oulu, Kok-

kola, Rovaniemi ja Kajaanin toimipisteet. (www.vehotrucks.fi)

Vehon mottona on, etta "yksikédan auto, huolto tai varaosa ei saa jddda myymatta huonon
asiakaskokemuksen vuoksi” (Vehon aineisto 2016.) Tall& perusajatuksella Vehon toimi-

pisteissa yritetddn minimoida asiakkaan vaivannako.
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3 HUOLTOPROSESSI JA TYONJOHTAJAN TEHTAVAT
KORJAAMOLLA

Tassa luvussa kayn lapi yksityiskohtaisesti Vehon Hyétyajoneuvojen huoltoprosessin ja
etenkin tyonjohtajan osuutta siind. Huoltoprosessi on Vehon korjaamon toiminnan sel-
k&ranka, jonka mukaan korjaamon henkilokunta tydskentelee. Siihen kuuluvat kaikki vai-
heet ajanvarauksesta valmiin tyon laskuttamiseen ja jalkiseurantaan. Tassé luvussa olen
kayttanyt lahteend Veho Hyotyajoneuvojen huoltoprosessikaaviota (Vehon aineisto
2016). Olen my6s hybdyntanyt tyokokemustani tyonjohtajana Veho Hyo6tyajoneuvojen

Turun toimipisteessa.

3.1 Korjaamon tydnjohtajan tehtavat

Tyo6njohtaja on korjaamoa ohjaava toimihenkild. Tydnjohtajan tehtaviin kuuluvat asiakas-
toiden vastaanottaminen ja lapikaynti henkilokohtaisesti tai puhelimitse ja sen jalkeen
asentajan ohjeistus asiakastyohon. Tyonjohtajan tehtaviin kuuluu myos varaosamyyjan
ohjeistus tarvittavien varaosien hakua tai hankintaa varten seka tyén valmistuttua auton
luovutus asiakkaalle ja lopuksi asiakastytn rahastus tai laskuttaminen asiakkaalta. Tyon-

johtajan tehtaviin kuuluu myds kiinteistén huolenpito.

Tyo6njohtajalla on apunaan monta tietokoneohjelmaa, joilla han tydskentelee. Korjaamon
tarkein ohjelma on AutoMaster DMS (Dealer Management System) -toiminnanohjausjar-
jestelmd, jota koko korjaamon henkilokunta kayttdd omassa tyoskentelyssaan. Ohjel-
malla tehdaan asiakastoitten ajanvaraukset, jotka muutetaan tydmaarayksiksi asenta-
jille. Tybnjohtaja kirjaa asiakkaan tilaamat ty6t tydmaaraykselle tydriveiksi. Tydn valmis-
tuttua han muokkaa asiakkaalle menevan laskun. Varaosamyyja myy EPC (Electronic
Part Catalogue) -ohjelmalla varaosia tydmaaraykselle AutoMasterin avulla. Asentaja lei-
maa itsensa korjauksessa olevan vian tyoriviin, jolloin tyériville kirjautuu asentajan kor-
jaukseen kayttdma aika. Ohjelmalla n&hd&&n myos autokanta, joka on kaynyt Veholla

korjauksessa, ja sen huoltohistoria.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Haakon Hooker
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3.2  Tydtilaus

Tyonjohtajan tyo alkaa siitd, kun asiakas soittaa tai tulee korjaamolle henkilokohtaisesti
ja kertoo autossaan olevasta viasta tai huollon tarpeesta. Ensiksi katsotaan sopiva aika
kalenterista ja patevyystasolta sopiva asentaja tyohtn. Kun molemmista on |0ydetty so-
piva vaihtoehto, tehdaan ajanvaraus. Kun ajanvaraus on tehty, siihen kirjataan asiak-
kaan tilaamat tyot ja vikojen oireet. Mikali asiakas tuo auton korjaamon aukioloaikojen
ulkopuolella tai hinausautolla, on tamé& merkittava ajanvaraukselle. Esimerkiksi: "auto

portin pielessa ja avaimet oikean takarenkaan paalla” tai "tulee hinurilla”.

Tassa vaiheessa tytnjohtaja tarkistaa, onko auto takuunalainen. Jos kyseessa on raken-
teellinen vika, auton takuu maksaa tyén. Samalla tarkistetaan EWArow-jarjestelmasta,
onko autossa Mercedes-Benz-tehtaan takaisinkutsukampanjoita avoinna, ja onko au-
tossa séhkoinen huoltokirja. Jos autossa on tehtaan takaisinkutsukampanja avoinna, so-
vitaan asiakkaan kanssa, tehdddnké kampanjaan kuuluva korjaustyé huollon yhtey-
dessa vai sovitaanko uusi aika. Jos kyseessa on maaraaikaishuolto ja autossa on sah-
koinen huoltokirja, on se merkittava ajanvaraukseen, jotta asentaja tietdd tayttaa sen

huollon jalkeen.

Asiakkaan kanssa varmistetaan viela, ettad yhteystiedot ovat oikein (laskutusosoite, pu-
helinnumero ja sahkopostiosoite). Samalla varmistetaan, onko asiakkaan maksuehto
laskutus vai kateinen. Kun maksuehto on kateinen, on asiakkaalle kerrottava, ettd autoa
ei voida luovuttaa ennen kuin tyd on maksettu. Prosessiin kuuluu myds kysya asiakkaan
toivoma valmistumisajankohta, haluaako asiakas kustannusarvion tydstéa ja onko asiak-
kaalla tarvetta sijaisautolle huollon ajaksi. Jos auto otetaan saman tien tyon alle, muute-

taan ajanvaraus tydmaaraykseksi.

3.3 Valmistelevat tyot

Kun ajanvaraus tai tydmaarays on tehty, voidaan aloittaa valmistelevat ty6t. Tydnjohtaja
maarittaa tyolle tarvittavat varaosat ja antaa tydmaarayksen tai ajanvarausnumeron va-
raosamyyjalle, joka ennakoi osat tyohon. Tydnjohtaja my6s tarkistaa, milloin tulevaan
korjaukseen tarvittava varaosa on mahdollisesti uusittu. Jos korjausta tehtaessa selviaa,
ettd vika on osassa, joka on varaosatakuun alainen, korjauksen laskun maksaa Merce-

deksen takuuosasto. Mercedes-Benz-pakettiautojen varaosissa on kahden vuoden ja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Haakon Hooker
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kuorma-autoissa vuoden varaosatakuu. Akkujen varaosatakuu on kaksi vuotta. (Vehon
aineisto 2011)

Mikali tarvittavaa varaosaa ei ole korjaamolla hyllyssé, varaosamyyja selvittdd, kuinka
nopeasti osa saadaan tilattua korjaamolle ja ilmoittaa sen jalkeen tiedon tytnjohtajalle,
joka vastaavasti informoi asiakasta mahdollisesta valmistumisajankohdan muutoksesta.
Vastaavasti myos tyonjohtaja ilmoittaa varaosamyyjalle asiakkaan muuttamasta huollon
ajankohdasta tai huoltoajan peruutuksesta, jolloin varaosamyyja voi poistaa ennakoidut
varaosat ajanvaraukselta tai tymaaraykselta. Varaosa lahetetaan takaisin keskusvaras-
tolle, jos se on esimerkiksi kallis tai sita tarvitaan harvoin, jolloin ei ole syyta sailyttaa
kyseista osaa hyllyssé. Jos osaa tarvitaan usein, se jatetaan korjaamolle.

3.4  Tybn vastaanotto

Kun asiakas tuo autonsa korjaamolle, tydnjohtaja kertaa asiakkaan kanssa tehtavat tyot
ja autossa mahdollisesti olevat lisaviat, esimerkiksi rikkindiset polttimot tai tuulilasin
pyyhkijansulat. Naitten tditten tyorivien etuliitteeksi merkitaan "tuodessa tilatut lisatyot”.
Tama merkinté on tarkea toitten priorisoinnin kannalta, jotta tiedetaan, mille toille oli va-
rattu aika ja mitka ovat lisatoita, joita ei valttamatta ehdita tehda kaynnin yhteydessa.
Tyonjohtajan on tassa kohtaa maariteltava tyoétilausten tarkeysjarjestys. Jos esimerkiksi
maaraaikaishuollolle ja pyyhkijansulkien vaihdolle tilatun ajan yhteydessa asiakas ilmoit-
taa autoa tuodessaan, etta etujarrupalat ja -levyt ovat kuluneet loppuun ja moottorihai-
ridvalo palaa, niin on tarkeampaa korjata etujarrut ja moottorihairiévalo kuin tehda maa-

raaikaishuolto ja vaihtaa pyyhkijansulat. Tyon priorisointi muuttuu siis painvastaiseksi.

Jos kyseessa on normaali huolto, tyénjohtaja kysyy asiakkaalta, onko autossa huolto-
Kirja, jollei asiakas ole omatoimisesti tuonut sita jo tiskille. Sen jalkeen kysytdén asiak-
kaalta auton kilometreja, jotta ne saadaan kirjattua tydmaaraimelle, joka paivittyy tyo-
maarayksen myotd Vehon séhkdiseen huoltohistoriaan. Tama on tarkead, jotta auton
huoltohistoria on ajan tasalla, jos tulevaisuudessa tulee tarve tarkistaa, milloin mikakin
huolto tai korjaus on tehty, esimerkiksi varaosatakuuseen liittyvissa tapauksissa. Toki
asiakas ei aina ole muistanut katsoa kilometreja, jolloin tydomaarayksen kilometrikohta

jatetaéan tyhjaksi ja asentaja tarkistaa kilometrit aloittaessaan tyon.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Haakon Hooker
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Jos kyseessad on kipattavan ohjaamollisen kuorma-auton huoltotoimenpide, jossa on
paastava kasiksi moottoriin, on asiakkaalta varmistettava, onko ohjaamo kippauskun-
nossa. Nain valtytdan tilanteelta, jossa asentaja kippaa ohjaamoa ja ohjaamosta lentaa

tavaraa tuulilasiin rikkoen sen.

Varmistathan, . Muista
etta ; jalkikiristaa
hyttisi on . pydranpultit
kippaus 50-100 km
kunnossal ~  ajon jalkeen!

Kuva 1. Tiskilla oleva muistutus asiakkaille.

Myo6s yhdistelm&ajoneuvoissa varmistetaan asiakkaalta, onko peravaunu kytkettyna
kiinni. Tarvittaessa pyydetaén irrottamaan se, jollei hallissa ole lapiajettavaa paikkaa va-
paana. Tasséa yhteydessa varmistetaan viela asiakkaan yhteystiedot sek& maksutapa.
Jos asiakkaan maksuehto on kateinen, han voi halutessaan tayttaa luottotilihakemuk-

sen.
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Kuva 2. Luottotilihakemus.

Taman jalkeen luottotilihakemus lahetetddn myyntireskontraan, joka késittelee asiak-
kaan tiedot ja myontéaa laskutusluvan, jollei asiakkaalla ole luottohairi6ita.

Asiakkaan luovuttaessa auton avaimet avaimiin kiinnitetdan pahvinen avaimenper, jo-

hon merkitéd&n auton rekisterinumero ja omistajan tai yrityksen nimi.
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Kuva 3. Pahviset avaimenperat.

Lappuja on kahdenlaisia, laskutus ja kateisasiakas. Kateisasiakkaan lapussa on punai-
nen viiva, josta asentajat ja muu henkildkunta voivat paatelld, etta autosta on perittava

maksu ennen kuin se voidaan luovuttaa asiakkaalle.

3.5 Tydtilauksen tarkastus

Seuraavaksi ajanvaraus muutetaan tyonjohtajan omilla tunnuksilla tydmaaraykseksi ja

tulostetaan kahtena kappaleena.
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Asiakkaan sahkopostiosaile: [ x@veha.fi)

Tyanjohtajan hyvaksyna

Postiosoite Puhelin ¥tunnus
Weho Oy Ab 010 569 5220 0115761-6
Loukinaistentie 10 ALY rek.
Fl-21420 Lieto

Kuva 4. Tydmaarays.

Asiakas allekirjoittaa toisen kappaleen ja hyvaksyy samalla, etta Veho ottaa auton huol-
toon ja/tai korjaukseen noudattaen "autoalan kuluttajaneuvottelukunnan (AUNE) laatimia
ja Kuluttajaviraston/kuluttaja-asiamiehen tarkistamia moottoriajoneuvojen korjauseh-
toja”. (www.kkv.fi) Tyoméaarayksen toinen kappale menee asentajalle, joka kirjaa siihen

merkinnat korjauksesta. Mikali auto on tuotu hinausautolla tai korjaamon aukioloaikojen
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ulkopuolella, on tydmaaraykselle merkittava tuontitapa, ja tyonjohtajan on itse allekirjoi-
tettava tydmaarays. Valmiista tulostetusta tydmaarayksesta |0ytyy ajoneuvon rekisteri-
ja alustanumero, merkki ja malli, rekisterdintipaivamaara, varikoodi, auton omistaja, pu-

helinnumero, tydn vastaanottaneen tyonjohtajan nimi ja asiakkaan tilaamat tyot.

3.6  Ajoneuvon luovutuksesta sopiminen asiakkaan kanssa

Tyonjohtaja sopii asiakkaan kanssa, miten auton korjauksen valmistumisesta ilmoitetaan
sekd miten asiakas noutaa auton. Toisin sanoen haluaako asiakas ilmoituksen auton
korjauksen valmistumisesta soitolla, tekstiviestilla, séhkodpostilla vai sovitaanko asiak-
kaan kanssa alustava valmistumisaika, jolloin hdn saapuu korjaamolle noutamaan au-

ton.

Jos asiakas on laskutusasiakas eika pysty hakemaan autoa korjaamon aukioloaikana,
niin hanelle annetaan korjaamon postilaatikon avaimet ja hédnen autonsa ajetaan kor-
jauksen valmistuttua korjaamon portin viereen. Asiakas l6ytdd auton portin vieresta ja
auton avaimet postilaatikosta. Asiakas palauttaa postilaatikon avaimen postilaatikkoon,
josta korjaamon henkilokunta voi seuraavana aamuna noutaa sen yleisavaimella. Nain

menetellaan Turun toimipisteessa.

3.7 Korjausohjeet ja huoltolipukkeet

Huollon yhteydessa tybnjohtajan tehtaviin kuuluu antaa asentajalle valmiiksi taytetty
huoltolipuke. Tybnjohtaja selvittda ja tulostaa tarvittaessa Mercedes-Benzin WIS-jarjes-
telmasta (workshop information system) korjausohjeen asentajalle. Lipukkeen ja mah-
dollisen korjausohjeen avulla asentaja osaa huoltaa auton tai korjata vian noudattaen

Mercedes-Benzin ohjeita. (Vehon aineisto 2016.)

Kun kyseessé on mééraaikaishuolto, tydnjohtaja katsoo Vehon huoltohistoriasta edelli-
sen huollon tyypin ja ajankohdan seka tarkistaa kilometrit. Taman perusteella tytnjohtaja
osaa maarittdd huollon laadun ja tarpeen. Jos asiakas esimerkiksi tuo auton korjaamolle
ja tilaa huollon, koska auton tietokone ilmoittaa "huolto heti”, mika ei sinansé kerro viela
mit&&n, niin tydnjohtaja tarkistaa huoltohistoriasta tai auton huoltonéytosta, mik& huolto

on kyseessa.
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o Ascinony

@

Kuva 5. Ylhaalla auton huoltonayttd: "huolto heti” ja alhaalla huoltonayttd: "aikahuolto”.
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3.8 Huollon ja korjauksen laatu seka maksaja

Ennen kuin tyonjohtaja luovuttaa tydmaarayksen asentajalle, on tydnjohtajan maaritel-

tava, minka variseen muovikuoreen tydmaarays laitetaan.

Kuva 6. Tydmaarayksen muovitaskut.

Tama kaytantd on tehty sitd varten, etta asentaja tietdd toimia sen mukaan, odottaako
asiakas korjaamolla, onko korjaus takuun alainen, onko kyseessa normaali asiakastyo
vai onko autossa huolenpitosopimus. "Mercedes Benz huolenpitosopimus voidaan tehda
kaikkiin uusiin Mercedes Benz hyodtyajoneuvoihin. Sopimus kattaa kaikki ajoneuvon
huolto-ohjelman mukaiset huollot ja normaalin kulumisen aiheuttamat korjaukset, seka
akilliset korjaustoimenpiteet kaikilla Suomen valtuutetuilla Mercedes Benz huoltoedusta-
jilla. Sopimus on mahdollista tehda myds Euroopan laajuiseksi. [...] Sopimukset muoka-
taan asiakaskohtaisesti asiakkaan tarpeiden ja ajoneuvon kayttotarkoituksen mukaisesti.
[...] Laskutusvali on yleensa yksi kuukausi.” (www.vehotrucks.fi)

Tyomaarays laitetaan johonkin neljastd muovikuoresta: punaiseen, vihredan, siniseen
tai lapindkyvaan. Punaiseen kuoreen laitetaan tydmaaraykset, joissa on takuunalainen
auto tai tyd. Vihredén kuoreen laitetaan huolenpitosopimukseen kuuluvat tydmaarayk-
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set. Sininen kuori tarkoittaa, ettd asiakas odottaa korjaamolla auton valmistumista. Kuo-
rien priorisointi on seuraava: punainen, vihred, sininen ja lapinakyva. Lapinakyvaan kuo-
reen menevissa tydmaarayksissa autossa ei ole takuuta eik& huolenpitosopimusta, eika
asiakas odota autoa korjaamolla.

Takuunalaisissa korjauksissa on keréttava talteen erittéin huolellisesti tdiden korjausoh-
jeet, varaosien poimintalistat ja vaihdetut varaosat, jotka lahetetddn tehtaalle, jossa ne
kasitellaan ja voidaan todentaa, etté korjaus on tehty Mercedes-tehtaan ohjeiden mukai-
sesti, jolloin tehdas myontaa laskutusluvan.

Huolenpitosopimukseen kuuluvissa tdissé asiakas ei maksa korjausta, joten asentaja
tietaa, etta autosta voi korjata omatoimisesti pienet viat, kuten rikkimenneet polttimot tai

tuulilasin pyyhkijansulat.

Sinisesta typmaarayskuoresta asentaja ja toimihenkilot tietavat, ettd asiakas odottaa au-
toa, joten se luovutetaan heti korjauksen valmistuttua. Kun tyémaarays on lapindkyvassa
kuoressa asentaja tietaa, etta korjauksen edetessa ja uusien vikojen l6ytyessa on men-
tava keskustelemaan tyonjohtajan kanssa jatkotoimista. Saako asentaja esimerkiksi
vaihtaa rikkimenneet polttimot tai haluaako asiakas, etta tyd keskeytetédan, jos korjaus

tulisi maksamaan liikaa.

3.9 Asentajan tyollistdminen ja ohjeistus

Seuraavaksi tyd siirtyy asentajalle. Tyonjohtaja kdy asentajan kanssa lapi tyon, eli mika
auto on kyseessa, millaiset viat autossa on ja minkalainen huolto tai korjaus tehdaan.
Tassa kohtaa on varmistettava, onko kyseessé takuu, huolenpitosopimus tai erikoiseh-
doilla toteutettava tyd. Erikoisehdoilla toteutettava tyd voi olla esimerkiksi pelkk& vian-
maaritys, korjaukselle on asetettu tietty budjetti tai kyseessa on pelkka osan vaihto, mah-
dollisesti asiakkaan omalla osalla. Asentajan kanssa kaydaan lapi myos valmistumis-
ajankohta. Jos asiakkaalla on esimerkiksi kiire takaisin t6ihin, niin sovitaan, etta tehdéaéan

vain osa tydmaarayksen tdista ja jatketaan muut loppuun jonain toisena ajankohtana.

Asentaja aloittaa tyon, kun han on saanut toimintaohjeet tyénjohtajalta. Asentaja leimaa
itsensa tietokoneella tyoriville, jota han alkaa tehd&, ja ohjelma alkaa kirjata asentajan

kayttamaa aikaa tyoriville. Kun asentaja saa tyorivilla olevan tydn valmiiksi, han leimaa
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itsensé seuraavalle ty0riville. Nain saadaan tarkkaan kirjattua, paljonko asentaja on kayt-
tanyt aikaa kuhunkin tydhon. Tyon edetessé tydnjohtaja seuraa tyon edistymisté ja avus-
taa asentajaa kaikin mahdollisin tavoin. Han hankkii esimerkiksi korjausohjeita asenta-
jalle ja konsultoi asiakasta mahdollisista muutoksista, jotka voivat vaikuttaa alkuperai-

seen sovittuun toimintatapaan, kuten liséviat tai mahdollinen aikataulun venyminen.

Kun asentaja on korjannut vian tai tehnyt huollon, h&n kirjaa tyomaaraykselle tietoko-
neella auton kilometrit ja kullekin tyoriville tekemé&nsé toimenpiteet tekstiriveina. Asenta-
jan toimenpiteiden kirjaaminen tydmaaraykselle on tarkeaa, koska siita tulee merkinta

Vehon huoltohistoriaan paivamaaralla ja kilometreilla.

1054101101, 1, 54, PIRATESTI SUDRITUS
1054101001, 1, 54, SAHKOLAITTEET TARKASTUS, WIKA:
1054734301, 1. 54, ... - JOHTOSARJAN KUNNDSTUS Huomautuslekstil
1014300001, 1,14, PAKDKAASUEN JALKIKASITTELYN PUMPPUMODULL IRROTLS JA AS

-Fikatesti > adblue pumpussa katkos --» kabettu ohjata testerlld pumppua, kun lamppu kytketty pumpun pistokkeessen - lamppu d
i syly ~>ichtosara vika > johtosara puretiu - johtosarjan korjaus | Zepun kutistejatka] -+ testatiu uudestaan -» lamppu sytty
A000140447850, 305009, 2053E 3, PUMPPU, ADBLUE @24 EXC, MT kun pumppua ohjaa testerlla . mutta kun pistakkeen laittaa kinni pumppuun syntyy vikakoodi - pumpussa oikosulku makin -

AN001 40447870, 305009, RUNKOVELDITUS, PUMPRU, ADBLUE, MT adblug pumppu vialinen -» adblue pumppu vaihdetiu - toiminnan tark - 0K meelis
AN029375890, 305009, 105366, NIPPUSIDE 375484 100, M4
JOB: 2, tundessa tlattu: kylmala kelilld jarmupaine valo palaa, lampimala kelils valo e pala

Plkatesti > & wikakoodia sheeseen lityen -k Esianupiitin [Ipiin ) painetunnistimen tark - tunni

auto portin pigleen kun valmis ja avaimet jatetadn meills sisdlle, bulevat hakemaan toisila avaimill;

eva ok

1043150201, 1, 43, PAINEILMAJARRLUARJESTELMAN TOIMINTA, JARRU- J& j Wypniitaimenpiest |

1054078501, 1, 54, e JOHTOSARJATARKASTUS (PIRATESTIN JALKEEN)

LISAALENNUS ™ Tydselste

244 KUN LT VALMIS. PORTIN PIELEEN J& AVAIMET KDPAN SIVUOVESTA SISEEN Tulesta i [Lasku, Tyimizrsys Husiosapim.s
FIENTARVIKELISE Mokosi |

Ll L

E|

Kuva 7. Tydmaarayksen tekstirivi.

Lopuksi asentaja laittaa auton avaimet korjaamon avaintauluun, jossa on erikseen koh-
dat "tulevat, kesken, valmiit ja kateiset” ja sen jalkeen han luovuttaa tyonjohtajalle valmiin
tydmaarayksen. Tyonjohtaja tekee tydomaarayksestad asiakkaalle menevan laskun, ja
asentajan tekstit ovat kirjattuna siina. Tyon valmistuttua asentaja kay l&api tyonjohtajan
kanssa, oliko tydssa jotain erikoista huomioitavaa, josta on informoitava asiakasta tai
otettava huomioon laskutusvaiheessa. Esimerkiksi, kun tehdaan jarrutoita ja pyorat ovat
olleet irti, niin asiakasta on informoitava pyorien jalkikiristyksestd, jolloin asiakkaan au-
toon laitetaan lappu, jossa lukee "muista jalkikiristys 100km paasta”. Tai jos kyseessa oli

edellisestd korjauksesta johtuva vika, niin laskun maksajaksi tulee korjaamo. Tdma on
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Vehon good will -takuu, joka tarkoittaa sité, ettd korjauksen maksaa Veho jos vika on
heiddn omasta toiminnasta johtuva. Taman jalkeen tyonjohtaja antaa asentajalle seu-
raavan tydohjeistuksen, koska tyonjohtajan yksi tarkeimmista tehtéavista korjaamolla on
varmistaa, ettd asentajalla on koko ajan taita.

3.10 Asentajan leimaus tyolle

Asentajalla on kolme eri leimausmallia, joista han on aina leimalla yhdella niistd. Nama
ovat tydleimaus, muutosleimaus ja odotustyd. Tydleimaus on kaytdssa, kun tehdaan jo-
tain asiakasty6td. Muutosleimaus muutetaan joko koulutukseksi, kiinteistén kunnosta-
miseksi tai erikoistdiksi. Koulutustyota kaytetaan esimerkiksi diagnoositestereiden paivi-
tyksissa, tai kun uusi asentaja on vanhemman asentajan kanssa opettelemassa uutta
tyota. Kiinteiston kunnostusta kaytetaan silloin, kun asentaja tyhjentaa roskakoreja tai

korjaa kiinteistossa olevia vikoja.

Viimeisena vaihtoehtona on odotustyd, jolle asentaja leimaa itsens&, kun hénella ei ole
muuta tyota. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi se, kun tiedetaan, etta seuraava asia-
kastyd on juuri saapumassa korjaamolle, eika sita ennen ole mitaan sopivaa pikkuhom-
maa. Asentaja saa provisiopalkkaa oman velotuskertoimensa mukaan, joka perustuu
tehdyn tydn nopeuteen ja tydmyyntiin euroina. Tama nostaa asentajan keskituntiansiota.
Kun asentaja on leimalla odotusty6lla, han ei tee mitaan, mutta yritys maksaa hanelle

kuitenkin perustuntipalkkaa. Odotusty6ta pyritaan siis valttamaan.

3.11 Tyon luovutuksen valmistelu ja laskutus

Tyobnjohtaja alkaa kayda tydomaaraysta lapi ja muokata sita asiakkaalle menevaksi las-
kuksi. Laskutus on toinen tyonjohtajan tarkeimmisté tehtévista korjaamolla, koska silla
muutetaan korjaamon tehty ty6 tuotoksi. Tyonjohtaja varmistaa, ettd eri tyoriveille on
myyty tarvittavat varaosat, ja jos niissé havaitaan puutteita, ohjeistaa han varaosamyyjaa

korjaamaan nama kohdat.

Kun tydriveille on eritelty varaosat, laitetaan tyoriville tydhon kuuluva tydvaihe. Eri tyo-

vaiheille on annettu eri ohjeajat. Esimerkiksi ”1. akselin jarrupalojen irrotus/asennus (sis.
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pydrien irrotus/asennus)” tydvaiheen ohjeaika on 0.8 tuntia. Ohjeajan 0.1 on kuusi mi-
nuuttia, joten ohjeaika talle tyévaiheelle on 48 minuuttia (8 x 6 = 48). Ohjeajat tydvaiheille
tulevat WIS-jarjestelmasta (workshop information system), joihin ne on maaritelty Mer-
cedes-Benz tehtaan toimesta. On mygds olemassa tytvaiheita, joille ei ole annettu ohje-
aikaa siita syysta, etta naista on vaikea sanoa etukéteen, kauanko ne kestavat.

Jos asentaja tekee tyon alle ohjeajan, nostaa tdma hanen veloituskerrointaan, miké taas
nostaa asentajan provisiota. Jos asentajan korjaukseen kayttdma aika ylittaa tydvaiheen
ohjeajan, asentajan veloituskerroin laskee. Asiakasta veloitetaan kuitenkin aina ohjeajan
mukaan riippumatta siitd, paljonko asentaja on kayttanyt siihen aikaa. Jos ty6ta on tehnyt
enemman kuin yksi asentaja, on asentajien kayttamat ajat eriteltava tydmaarayksessa
eri tydriveille. Tama on tarkeda sen takia, etta tiedetddn mita kukin on tehnyt, jotta tydnsa
nopeammin tehneen asentajan velotuskerroin ei karsi siitd, etté toinen asentaja on tyds-

tanyt samaa autoa.

Takuunalaisissa autoissa on laskutuksessa tarkat toimintaohjeet, ja on varmistettava,
ettd kaikki dokumentaatio on tehty, ja ettd tyd on suoritettu tehtaan ohjeiden mukaan.
Valmis takuulasku l&hetetdén kasiteltdvaksi takuuosastolle, jossa kaydaan tydnjohtajan
tekema lasku lapi ja myonnetaan laskutuslupa, jos kaikki on kunnossa. Lasku tulee ta-
kaisin korjaamon takuukasittelijalle korjattavaksi, jos siind on puutteita tai virheitd. Tassa
tapauksessa takuukasittelija korjaa virheet tai puutteet ja lahettda laskun uudestaan ta-

kuukasittelyosastolle. Vaihdettu varaosa lahetetddn myos tehtaalle tutkittavaksi.

Kun tyOnjohtaja on varmistanut, etta tyomaaraykselle on kirjattuna auton kilometrit, asen-
tajan tekstit ja tyohon leimattu aika, varaosat eriteltyina omille tyoriveilleen seka tyéhén
kuuluvat tyOvaiheet, han tarkistaa miké& on asiakkaan osuus loppusummasta. Kun kaikki
nama yksityiskohdat on tarkastettu, lasku voidaan rahastaa asiakkaalta, joko kéateisella
tai sdhkoiselld laskulla. Asiakkaan auto ilmoitetaan valmiiksi sitten kun loppusumma on
selvilla. Autoissa, jossa on huolenpitosopimus, lasku menee huolenpito-osastolle, joka
kasittelee sen takuuosaston tavoin ja lahettaa myds laskun takaisin, jossa siina on puut-

teita tai korjattavaa. Laskun tullessa takaisin, menettely on sama kuin takuulaskuissa.
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3.12 Jalkiseuranta

Asiakastapahtuma paattyy siihen, kun asiakas on saanut autonsa, ja lasku on rahastettu
tai l&hetetty asiakkaalle. Uusintakorjauksissa asiakkaalle soitetaan viikon sisélla ja var-
mistetaan, miten auto on toiminut. Viimeinen vaihe on laskutetun tyémaarayksen mapi-
tus numerojarjestykseen ja sen arkistointi (kuusi vuotta). Huoltoprosessin ideana on, etta

asiakkaan vaivanndkd on minimoitu.
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4 CUSTOMER COMPETENCE CENTER ELI C3

Tassa kappaleessa kerron C3-asiakaspalvelukeskuksen idean, suunnitelmat ja tavoit-
teet. Kappaleessa on avattu, mitk& asiat olivat asiakaspalvelukeskuksen perustamisen
taustalla, ja mita asioita ja jarjestelyja on kaytetty C3-asiakaspalvelukeskuksen rakenta-
miseen. Kappaleessa kaydaan lapi C3:n toimintaa tulevaisuudessa seka mikd on se
suunta, johon asiakaspalvelukeskuksella pyritdan. Kappaleessa kasitelladan myds asia-
kaspalvelukeskuksen perustamisen tuomia muutoksia ja uudistuksia toimipisteiden vali-

sessa tydskentelyssa.

4.1 Muutoksen taustalla olleet syyt

C3:sta lahdettiin tekemaan 2016, koska muutoksen aika oli selvasti edessa. Asiakaspu-
heluiden huono vastausprosentti, tdiden suuri kysynta ja epakaytannéllinen jarjestely
tydnjohdossa olivat merkkeja muutoksen tarpeesta. Naméa epakohdat aiheuttivat asiak-
kaiden turhautumista ja mahdollisesti heidan menettamistaan, mista seurasi rahan me-

netysta yritykselle.

C3-asiakaspalvelukeskuksessa yksi tai kaksi tydnjohtajaa sekd varaosamyyja hoitavat
asiakaspalvelua puhelimitse erillisessa tilassa, pois muusta korjaamon Kiireesta, jolloin
asiakkaat saavat palvelua nopeammin ja tehokkaammin. Vehon mottona on, etta "yksi-
kdan auto, huolto tai varaosa ei saa jagada myymattd huonon asiakaskokemuksen

vuoksi” (www.veho.fi)

4.2 C3-strategiasuunnitelma

Vuonna 2017 johtoportaan strategiasuunnitelmassa aloitetaan suunniteltujen alueiden
C3-toiminta, jossa toimipistekohtaisesti valitaan C3-osastolle toimihenkil6t, tehd&an kay-
tannon jarjestelyt ja aloitetaan toiminta. Vuoden 2018 suunnitelmassa on toimintojen laa-
jentaminen, eli tasséa kohtaa olisi jo kaytdssa verkosto, jossa on méaaritelty C3-paatoimi-
pisteet muille toimipisteille, seka taman jarjestelyn kehittaminen. Vuoden 2019 tavoit-

teena on jo koko Suomen laajuinen valmis verkosto. Huomioon otettavana asiana tassa
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on se, etta tarvitaan mahdollisesti lisaresursseja, eli oikeanlaiset rekrytoinnit ovat avain-
asemassa (Vehon aineisto 2016), koska C3-henkiléstdlla on oltava oikeanlainen asia-
kaspalvelumentaliteetti.

4.3 C3-verkosto ja sen toiminta

C3-verkoston suunnitelmaan vuodelle 2017 kuuluvat C3-paatoimipisteiksi Oulu, Tam-
pere, Vantaa ja Turku. Oulun C3-alueeseen tulevat kuulumaan Kokkola ja Rovaniemi,
Tampereen alueeseen Seingjoki, Kuopio, Jyvaskyla ja Pori. Vantaan alueeseen tulevat
Lahti, Kouvola ja Espoon raskas puoli, koska Espoon henkildautopuolella on jo olemassa
oma C3-jarjestely. Turun tukialueeseen liitetdédn Salo ja Raasepori.

C3 HA WRkosTo 2017

Kuva 8. Veho Hyotyajoneuvojen suunniteltu C3-verkosto.
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Aluksi jarjestely tehdaan toimipistekohtaisesti, mutta tulevaisuudessa jarjestely toimii
niin, etta valitut paatoimipisteet hoitavat myos niille maarattyjen pienempien toimipistei-
den asiakaspuhelut, joihin kyseiset toimipisteet eivét itse ehdi vastaamaan. Jos pé&éatoi-
mipisteetk&an eivat ehdi vastata puheluun, se ohjautuu Vehon vaihteeseen, josta puhelu
siirretdan takaisin toimipisteeseen, johon asiakas yritti alun perin soittaa.

Esimerkiksi jos Salon Vehon puhelulinja on ruuhkautunut, eikd Salon tyonjohto pysty
vastaamaan, niin puhelu siirtyy Turkuun, josta C3-tydnjohtaja vastaa ja palvelee asia-
kasta. Turun C3-tydnjohtajalla on oikeudet paastd muokkaamaan Salon Vehon tydva-

rauskalenteria.

4.4 C3:n vahvuudet ja mahdollisuudet toimipistekohtaisesti

Yksi C3:n vahvuuksista on korjaamon toimihenkildiden tehtavien selkiyttdminen, jotta
kaikki tietdvat omat tyotehtavansa ja niiden tarkoituksen. C3-toimihenkilot saavat keskit-
tya rauhassa asiakkaan palveluun puhelimitse. TAman seurauksena asiakaspalvelutaso
nousee, asiakaspuheluiden vastausprosentti kasvaa ja asiakastyytyvaisyys paranee.
Tiskitydnjohtajat saavat tydrauhaa, koska heidan ei tarvitse vastata puhelimeen, vaan
he voivat keskittya korjaamolla asioivien asiakkaiden palveluun ja asentajien ohjeistuk-

seen.

Tassa jarjestelyssd on mahdollisuuksia liikevaihdon kasvuun, kun saadaan paremmin
vastattua puhelimeen ja palveltua asiakas. Pitkalla tahtaimell& jarjestelyn ajatuksena on
luoda Suomen laajuinen verkosto, joka lahentda toimipisteita keskendan. Tama tuo mu-
kanaan positiivista kehitysta, koska kaikki toimipisteet kuuluvat samaan yritykseen. Jos
esimerkiksi asiakkaan vakiokorjaamolla ei ole aikaa, niin asiakas voidaan ohjata seuraa-

vaksi lahimpaan korjaamoon paljon helpommin kuin ennen.

4.5 C3-jarjestelyn haasteita

C3- ja tiskityonjohtajien valinen kommunikointi ja yhdessé tydskentely ovat yksi suurim-
mista haasteista, koska korjaamon tilanteet muuttuvat paivan aikana monta kertaa, ja
tyonjohtajien on pystyttava sopeutumaan niihin. Tydnjohtajien valilla ei saa olla katkoksia

kommunikoinnissa, jotta véltytaan virheiltd ajankaytossa. Jos esimerkiksi asentajan tyo
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venyy aikataulullisesti, eika tiskityonjohtaja ole muistanut paivittda sitd AutoMaster-ka-
lenteriin, niin C3-tydnjohtaja on saattanut samaan aikaan varata uuden tyon asentajalle
luullessaan, etta tyd valmistuu pian. Tamé& on mahdollista, koska uudet ajanvaraukset
eivat paivity kalenteriin itsestdan. Tassa tapauksessa korjaamolle on varattuna kahden
asentajan tyot, mutta vain yksi asentaja on kaytettavissa. Taméan kaltainen tilanne voi

aiheuttaa paljon lisatoita tyonjohtajille.

4.6 Korjaamon toimivuuden edellytys

C3-jarjestely vie oman aikansa ennen kuin siitd tulee korjaamon normaali kaytanto. Talla
hetkella C3- ja tiskitydnjohtajien vélisessa viestinnassa on viela hieman haasteita. C3-
tydnjohtajat ovat kommunikoineet tiskitydnjohtajien kanssa Lync-chatin ja sdhkdpostin
avulla. Tama kommunikointitapa on vaatinut totuttelua, eiké se ole valttdmatta kaytan-
ndllinen kaikissa tilanteissa, joten valilla C3-tydnjohtajat kavelevat tiskille, jos he tarvit-

sevat tietoa jostakin tai heilld itsellaan on tiedotettavaa.

Korjaamon mutkattoman toiminnan edellytyksia ovat yhteistyt seka nopea ja tdsmallinen
informaation kulku, koska tyénjohdon taytyy olla ajan tasalla siitd, mitd korjaamossa on
tapahtunut, mita talla hetkella tapahtuu ja mita lahitulevaisuudessa tulee tapahtumaan.
Tahan ei kukaan tyonjohtaja pysty yksin, ja siksi on toimittava tiimind, jotta vastuuta saa-

daan jaettua. Taméa onnistuu vain kommunikoinnin avulla.

4.7 C3-toimihenkildiden puhelujarjestelma

C3-toimihenkiltille tulee vain yksi uusi ohjelma vanhojen lisaksi. Tama on OC-puhelun-
kasittelyjarjestelma, jossa on kaksi sarjaa: tyonjohto ja varaosat. Asiakkaan soittaessa
hanelle kerrotaan, etta puhelu nauhoitetaan laadun parantamiseksi. Tama on hyodylli-
nen toiminto, jos jalkikateen on vield varmistettava jotakin asiakaspuhelusta. Jarjestel-
massa on myos passiivisoittotoiminto, mika tarkoittaa sita, etté linjan ollessa ruuhkautu-
nut asiakas voi jattda passiivisoittopyynndn tydnjohtoon tai varaosiin, jolloin jarjestel-
masté ndkee jonossa olevan soittopyynnén. Tydnjohtaja tai varaosamyyja pystyy soitta-

maan vapauduttuaan asiakkaalle takaisin, ja puhelun jalkeen asia kuitataan hoidetuksi.
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4.8 Mercedes Benz Uptime

Heindkuussa 2017 Veho Hydtyajoneuvojen korjaamoilla otetaan kayttdon Mercedes
Benz Uptime. Uptime on autoa holhoava huoltojarjestelm&, joka valvoo autoa reaa-
liajassa 24/7 satelliitin avulla. Auton jarjestelmé lahettaa koko ajan dataa C3-toimipistee-
seen auton tilasta, eli esimerkiksi huollon tarpeesta, mahdollisista hajoavista osista ja
nesteiden vajauksesta. Auton vastaanotin ottaa tiedot auton ohjainlaitteista ja kasittelee
ne. Sen jalkeen vastaanotin lahettaa tiedot satelliitin avulla asiakaspalvelukeskukseen.
Huollon ja osien tarve diagnosoidaan ja tiedot lahetetdan keskuksesta satelliitin avulla
asiakkaan itse valitsemaan toimipisteeseen (ns. kotikorjaamo). Korjaamo ottaa yhteytta
asiakkaaseen ja kertoo hanelle huollon tai korjauksen tarpeen ja sopii huoltoajan. Talla
tavalla saadaan asiakkaan vaivannakoa pienennettya. (Veho 2016. Terveisia Mercedes-

Benz huollosta! syksy-talvi 2016, s. 11.)

Esimerkki Uptimen toiminnasta tulevaisuudessa: Tien p&éalla oleva hyotyajoneuvo lahet-
taa Uptime-jarjestelman avulla tietoa asiakaspalvelukeskukseen, ettd matemaattisella
kaavalla laskettuna auton vasemman etupydran laakeri resonoi télla hetkella sellaisella
taajuudella, ettd se hajoaa tietyn kilometrimaaran paasta, jos kuljettaja jatkaa ajamista
sen hetkisella nopeudella ja kuormalla. C3-osasto selvittaa lahimman korjaamon ja var-
mistaa, etté siella on tarvittavat varaosat ja asentaja valmiina tekemaan korjauksen. Sen

jalkeen C3-tydnjohtaja soittaa asiakkaalle ja kertoo tilanteen.

Uptime tuo tulevaisuudessa lisdhaastetta ja kuormitusta C3-tydnjohtajille, koska heidan
on tarkkailtava autoja seké niiden toimintakuntoa ja huollon tarpeita. Uptimella tihdataan
siihen, etta saadaan asiakkaan auton seisotusaikaa véhennettya, koska auto on asiak-

kaan tyokalu ja rahanlahde.
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5 KORJAAMON TOIMIHENKILOITTEN TYONKUVAUS

Tassa kappaleessa kasittelen Turun HyOtyajoneuvojen toimihenkilditten toiminnanku-
vausta ja toteutusta talla hetkelld, kun C3-asiakaspalvelukeskus on jo otettu kayttoon.
Kerron tyonjohtajan ja varaosamyyjan tehtévista yksityiskohtaisesti.

5.1 C3-tyonjohtaja Turun toimipisteessa

C3-tyonjohtaja on erillisessa tilassa tydoskenteleva korjaamon toimihenkil®, joka hoitaa
kaiken toimipisteeseen tulevan puheluvirran. Turun toimipisteessa on kaksi C3-tydnjoh-
tajaa. C3-tytnjohtaja tyoskentelee ylakerrassa, jonne ei tule asiakkaita, eika asentajia.
C3-tydnjohtajalla on tytkaluina tietokone, jossa on kaksi nayttéd, seka puhelin hands-
freella. C3 vastaa ylakerrasta, kun asiakas soittaa Vehon huollon numeroon. Asiakas
kertoo asiansa C3:lle, oli se sitten ajanvaraus huollolle tai korjaukselle, tekninen kysely,
huollossa olevan auton tiedustelu, autonvuokraus tai asiakaspalaute. C3 on Vehon aani
ja on siksi tarkedssa asemassa. Kun asiakas soittaa Veholle, niin C3-tydnjohtaja on en-
simmainen kokemus ja vaikutelma toimipisteestd, ellei jopa koko Vehosta. C3:lta vaadi-
taan siis hyvia sosiaalisia taitoja, karsivallisyytta ja tasmallisyyttd. C3-tydnjohtajan on ol-
tava valmis vastaamaan asiakkaan kysymyksiin tai ottamaan selvaé asioista, jos han ei

tieda vastausta.

Asiakkaita on monenlaisia, joten C3-tydnjohtajan on pystyttavd mukautumaan jokaisen
asiakkaan tapaukseen ja hdnen tapaansa ilmaista asioita. Asiakkaan on pystyttava luot-
tamaan siihen, etta kallis ajoneuvo on osaavissa kasissa ja ettd han saa reaaliaikaista
tietoa auton tilanteesta. Asiakkaiden tekninen tietamys vaihtelee ja heilld on erilainen
kokemus alalta, he ovat eri ikdisid ja he ovat eri asemassa esim. yrittdjina tai palkkatyo-
laisind. Paaasia on kuitenkin se, etta jokaiselle asiakkaalle tulisi myonteinen kuva Ve-
hosta, sen asiakaspalvelusta ja huoltotoiminnasta. C3-tyénjohtajan tehtavad on saada
asiakas tuntemaan olonsa tervetulleeksi. Vaatimattominkin henkild voi olla merkittava
asiakas tulevaisuudessa. Voi olla, ettd vanhalle ajokille hyvaa asiakaspalvelua saanut

asiakas paattaakin ostaa uuden auton Veholta.
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5.2 C3-tydnjohtajan tehtavat

C3-tyonjohtajan paatehtava on tehty, kun ajanvaraus ja mahdolliset valmisteluty6t on
saatu valmiiksi. C3-tyonjohtajan tehtaviin kuuluu puhelinasiakaspalvelun lisdksi tydomaa-
raysten laskuttaminen, silloin kun se on ajallisesti mahdollista. Puheluvirran ollessa hil-
jaista C3-tydnjohtajilla on kayttssa jarjestely, jossa toinen sulkee itsensé pois puhelu-
sarjasta ja hoitaa tydmaaraysten laskutusta. C3-tyonjohtaja pohjustaa tulevan asiakas-
tyon. Taméa on tarkea tehtava, koska ajanvaraus on ensimmainen vaihe huoltoproses-
sissa. Ajanvarauksen taytyy olla selkea ja hyvin valmisteltu, jotta tydn vastaanottava

tydnjohtaja tietdd mista on kysymys, ja tyd voidaan aloittaa nopeasti ja tehokkaasti.

C3-tyonjohtajan haasteena on jarjestelld kalenteria niin, etté korjaamolla olisi tulevaisuu-
dessa koko ajan tasaisesti toitd. Myds silloin, kun tulee yllattavia soittoja, jos esimerkiksi
asiakas ilmoittaa, ettd hanen autostaan on pydran napa leikannut kiinni, ja auto on tien-
sivussa ja siind on kuorma paalla. Tallaisessa tilanteessa C3-tydnjohtajalta vaaditaan
rauhallista ja jarjestelmaéllista tydskentelya tiskityonjohtajien kanssa. Kalenteriin on jér-
jestettava tilaa ja asiakasta on ohjeistettava toimimaan oikein, jotta saadaan nopeasti

lahetettya asentaja paikan paélle, tai auto tuotua korjaamolle korjattavaksi.

C3-tyonjohtajan haasteisiin kuuluu myds tekninen tietamys korjaamon kaikista edusta-
mista merkeista ja malleista. Asiakas voi esimerkiksi soittaa ja kysya toimintaohjeita, kun
auto ei lahde kayntiin lastauslaiturilla lastauksen jalkeen. Vika on autossa ja asiakkaasta
riippumaton. Tassa tapauksessa C3-tydnjohtaja neuvoo asiakasta tekemaan mahdolli-
set tarkastukset ja korjaukset, jotka ovat siina tilanteessa mahdollisia. Jolleivat ne auta,
niin asiakasta pyydetdaan odottamaan, ettd asentaja saadaan lahetettya paikanpaalle.
Jos vika kuulostaa vakavammalta, jota ei valttamatta saada tien vieressa korjattua, oh-

jeistetaan asiakasta soittamaan hinausauto paikalle ja tuomaan auto korjaamolle.

Asiakkaan soittaessa Veholle ja kysyessa korjausohjeita, on tydnjohtajan myds osattava
toimia harkintakykya kayttden. Veho ei anna asiakkaalle korjausohjeita, jos asiakas esi-
merkiksi soittaa kysyakseen miten korjaus tehdaan, kun hén on péaéattanyt itse ostaa va-
raosan ja tehda korjauksen, koska se maksaisi likaa Veholla. Tallaisessa tilanteessa
asiakasta ohjeistetaan ostamaan Mercedes Benz -lukuaikaa Vehon nettisivuilta, jossa

paasee lukemaan samoja korjausohjeita, jotka Vehon henkilékunnallakin on kaytossa.
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5.3 C3-varaosamyyja

C3-varaosamyyja on C3-tydnjohtajan kanssa samassa tilassa tydskenteleva toimihen-
kilo, joka vastaa korjaamoon tulevasta varaosamyynnista puhelimitse. Kun C3-tydnjoh-
taja on palvellut asiakasta ja tehnyt ajanvarauksen, josta kay ilmi mita tehdaan, milloin
ja kenen toimesta, han siirtdé vastuun C3-varaosamyyijélle. Varaosamyyja tekee tarvit-
tavat ennakoitavat varaosamyynnit asiakkaan auton tulevaan korjaukseen tai huoltoon.
C3-varaosamyyja tekee aina aamuvuoroa maanantaista perjantaihin. Turun toimipis-
teessa C3-varaosamyyja tydskentelee kello 8.30-16.30. Ennen klo 8.30 tulevat vara-

osapuhelut menevat tiskivaraosamyyjille.

5.4 Tiskitydnjohtaja

Tiskitydnjohtaja on asiakastiskilla tydskenteleva korjaamon toimihenkil6. Tiskityonjohta-
jan tehtaviin kuuluu asiakkaiden palvelu, korjaamon toiminnan johtaminen, asentajien
esimiehena toimiminen, tydmaaraysten laskutus, korjaamon kiinteiston huolenpito, ja
korjaamon aukaiseminen aamulla ja sulkeminen illalla. Tiskitytnjohtajalle ei tule puhe-
luita asiakkailta, ellei asiakas ole omatoimisesti selvittanyt Vehon nettisivuilta tyénjohta-

jan numeroa ja ottanut yhteytta juuri hdneen.

5.5 Tiskitydnjohtajan tehtavat

TiskityOnjohtajan tehtava alkaa siité, kun asiakas saapuu korjaamolle ja tuo autonsa
huoltoon. Tiskityonjohtaja avaa ajanvarauksen, jonka C3-tydnjohtaja on tehnyt, ja var-
mistaa kirjatut tiedot oikeiksi. Han kady asiakkaan kanssa lapi mita aiotaan tehda ja sopii
jatkotoimenpiteista. Kun tiskitydnjohtaja on palvellut asiakasta ja muuttanut ajanvarauk-
sen tyomaaraykseksi, han antaa tyén asentajalle ja kertoo tarvittavat tiedot asiakas-
tydsta. Tarvittaessa han antaa korjausohjeet asentajalle, ja kun kyseessa on huolto, han

antaa huoltolipukkeen.

Kun tiskitydnjohtaja on tydllistanyt asentajan, han laskuttaa avoimia tydmaarayksia, pal-
velee asiakkaita, ohjeistaa tiskivaraosamyyjia ja valvoo téiden edistymista. Tiskityonjoh-

tajan on tarke&a pysya ajan tasalla siita mita hallin puolella tapahtuu, jotta tyon alla olevat
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korjaukset valmistuvat nopeasti, ja uudet asiakastyot saataisiin aloitettua mahdollisim-

man nopeasti.

Tiskitydnjohtaja on kaytanntssa paavastuussa kalenterin toteutuksesta. Tiskitydnjohtaja
toimii esimiehena asentajille ja hanen taytyy olla valmis vastaamaan asentajien kysy-
myksiin ja ohjeistamaan heitd, jotta asentajien ei tarvitse muuta kuin toteuttaa tyo. Tiski-
tyonjohtajalta vaaditaan kykya sietdé painetta, nopeaa ongelmanratkaisukykya ja loo-
gista paattelya. Jos esimerkiksi pelastuslaitoksen paivystysvuorossa olevan ambulans-
sin henkildkunta tulee tiskille ja kertoo, ettd ambulanssista syttyi vikavalo kojetauluun ja
tehonrajoitus on paalla, auto kulkee vain 40 km tunnissa, eika vara-autoa ole, niin tiski-
tyonjohtajan on arvioitava, mik&a tyé on mahdollista keskeyttda siksi aikaa, ettd ambu-
lanssi saadaan katsottua ja korjattua.

5.6 Tiskivaraosamyyja

Tiskivaraosamyyja on asiakastiskilla tydoskenteleva toimihenkild. H&n myy varaosia kor-
jaamolla asioiville asiakkaille. Tiskivaraosamyyja ei vastaa varaosasarjaan tuleviin pu-
heluihin. Asiakas tavoittaa tiskivaraosamyyjan etsimalld puhelinnumeron Vehon nettisi-
vuilta. Tiskivaraosamyyjan tehtaviin kuuluu myoés varaosaldhetyksen vastaanottaminen
ja varaosien laittaminen hyllyyn. Tiskivaraosamyyjén ty6vuorot ovat samat kuin tiskityon-

johtajan, eli yksi heistd on aina iltavuorossa tyonjohtajan kanssa ja muut aamuvuorossa.

5.7 Tyonjohtajien tydvuorot Turun toimipisteesséa

Aamuvuorossa olevien tiskitydnjohtajien tydajat on jaettu kolmeen ryhmaan: kello 7-15,
7.30-15.30 ja 8-16. Kello 7 paikalle tuleva tiskityonjohtaja avaa korjaamon. Tiskitydnjoh-
tajista yksi on aina iltavuorossa. lltavuorolaisen tyfaika on maanantaista perjantaihin
kello 13.30-21.00 ja lauantaina 7.00-15.00. lltavuorolainen tyoskentelee yhden vara-
osamyyjan ja viiden asentajan kanssa. lltavuoron tyonjohtaja vastaa itse asiakaspuhe-

luihin. Illtavuoroon kuuluu myés korjaamon sulkeminen ja halytyksien laittaminen péaalle.

C3-tyonjohtajat tydskentelevat maanantaista perjantaihin. Puhelut ohjautuvat heille kello
7.15-16.00. Toinen C3-tytnjohtajista tulee téihin seitsemaksi ja on kolmeen asti, ja toi-

nen tulee kahdeksaksi ja on neljaan asti toissa.
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6 SYYT C3-JARJESTELMAAN SIIRTYMISEEN

Tassa kappaleessa kasittelen korjaamon tyonjohtajien tyénkuvaa, ennen kuin C3-asia-
kaspalvelukeskus otettiin kayttoon. Koska tydskentelen itse Turun toimipisteessa, ha-
vaintoni perustuvat korjaamon toimintaan siella. Osiossa on kasitelty syité ja niiden seu-

rauksia, jotka olivat taustalla asiakaspalvelukeskuksen perustamiselle.

6.1 Ajan puute

Vehon Hyo6tyajoneuvojen Turun toimipiste otti C3-jarjestelyn kayttoon tammikuussa
2017. Ennen sita ei oltu eritelty C3- ja tiskityonjohtajien tehtavia, vaan tydnjohtajat hoiti-
vat kaikki tehtavat tiskilla tydskennellessaan. Tydnjohtajat hoitivat asiakaspalvelun hen-
kilokohtaisesti ja puhelimitse seka kaikki muut korjaamon johtamiseen liittyvéat tehtavat.

Tyo6njohtajia varjosti koko ajan paine siitd, etta aika ei riita kaikkien tdiden tekemiseen.

Joittenkin tyonjohtajien toiminta alkoi olla jo valikoivaa: omaa vastuualuetta rajattiin ja
pysyttiin vain siind. Hoidettiin vain omien vastuuasentajien tyot ja niihin liittyvat jarjestelyt
eik& puututtu muihin asioihin. Tamé& on sindnsa ymmarrettavas, koska halutaan onnistua
omassa suorituksessa mahdollisimman hyvin ja otetaan vastuuta vain sen verran, kuin
pystytaan kasittelemaan. Mutta toimimalla ndin jatetdaan kollegat pulaan ja annetaan ti-

lanteen kehittyd hankalaksi. Yhteistydn toteuttaminen oli vaikeaa.

Toiset tydnjohtajat taas hoitivat kaikkea, eli eivat valikoineet téita ja ottivat enemman
vastuuta, oli sitten kyseessé pakettiauto tai mink& merkkinen kuorma-auto tahansa. Talla
taktiikalla toimivien tydnjohtajien tydskentelya voisi kuvailla leviavan tulipalon estami-
sena. Osa toista saatiin tehtya hyvin, mutta aika ei riittanyt paneutumiseen kunnolla kaik-
Kiin tehtaviin, joten loput ty6t hoidettiin kuntoon kiirehtien. Tyonjohtajat turhautuivat. Teh-

tavia oli yksinkertaisesti liikaa yhdelle ihmiselle.

Ajan puutteesta johtuva pahin seuraus vanhassa toimintamallissa oli se, etta asiakaspu-
heluitten vastausprosentti oli heikko. Esimerkiksi vuonna 2016 Turun toimipisteen vas-
tausprosentti oli keskimaarin 50 %, eli puolet korjaamolle tulevista puheluista jai vastaa-
matta (Vehon aineisto 2016). Tydnjohtajien aika ei yksinkertaisesti riittdnyt kaikkiin pu-

heluihin vastaamiseen.
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6.2 Esimerkki tydnjohtajan tydskentelysta vanhassa toimintamallissa

Puhelimen soiminen taustalla on suuri henkinen rasite tydnjohtajan tyérauhalle. Van-
hassa toimintamallissa tydnjohtajan piti pysty&d hoitamaan monta asiaa samaan aikaan.
Saattoi olla, ettd tydnjohtajalla oli tydmaarayksen laskutus kesken, kun asentaja tuli ky-
symaan toimintaohjeita asiakkaan auton kanssa, koska siita oli 16ytynyt lisavika. Tasta
syysta tyonjohtaja keskeytti tyomaarayksen laskutuksen ja kaski varaosamyyijia selvitta-
maan, onko lisévian varaosaa hyllyssa ja minké hintainen se on. Téassa valissa tyonjoh-
taja alkoi selvittdé kalenterista, oliko asentajalla aikaa tehda lisatyo vai taytyik asentajan
seuraavalle tydlle jarjestaa toinen tekija, koska lisavika venytti auton valmistumisaika-
taulua. Kun lisdvian kustannukset sekd auton alustava valmistumisajankohta oli saatu
selville, tybnjohtaja soitti asiakkaalle kysyakseen korjauslupaa. Jos asiakas antoi luvan
korjaukselle, tydnjohtaja muokkasi kalenteria ja teki typmaaraykselle tarvittavat muutok-
set seka ohjeisti asentajaa korjaamaan lisavian. Taman jalkeen puhelin saattoi soida,
joten tyonjohtaja vastasi siihen ja alkoi palvella asiakasta puhelimessa. Ty6njohtajan jo
kertaalleen keskeytynyt tydémaarayksen laskutus keskeytyi uudestaan, ja siihen oli vai-

kea palata sen jalkeen, kun muut tehtavat oli hoidettu.

6.3 Kiireen seuraukset

Kiire aiheutti tilanteita, jolloin jostain osiosta jouduttiin aina tinkimaan, esimerkiksi asia-
kaspuhelut tai tyomaaraysten laskutus. Kun korjaamolla oli kova kiire, niin tydnjohtajat
joutuivat tietoisesti jattamaan vastaamatta puhelimeen, koska ikind ei tiennyt kuinka
pitka puhelu on tulossa. Kun taas laskutus oli jaljessd, niin asentajien tekemia toita ei
saatu muutettua tuotoksi talolle, mikéa taas vaikutti negatiivisesti asentajien velotusker-
toimeen, ja sen seurauksena asentajien tydmotivaatioon. Heikko vastausprosentti ai-
heutti turhautumista asiakkaissa, koska puhelimella ei tavoitettu korjaamosta ketaan.
Tama sai aikaan negatiivista asiakaspalautetta ja asiakkaiden siirtymista toisiin toimipis-

teisiin tai korjaamoihin.

Herdad kysymys, pitddkd tyonjohtajan hoitaa asioita nopeammin ja vahemman santilli-
sesti, jotta saadaan enemman aikaiseksi, vai rajata tekemistd, jotta saadaan pidettya
tyon laatu hyvana? Tingitddnko siis tyon laadusta vai maarasta? Moni Vehon tyénjohtaja

painii varmasti timan asian kanssa arjen tydskentelyssaan. Kysymys on siis siitd, onko
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tehtavia liikaa yhdelle henkildlle, tehtaville liian vahan tekijoita vai tehtavien jako kenties

epaselvad?
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7 C3-ASIAKASPALVELUKESKUKSEN
TOTEUTUMINEN TURUN TOIMIPISTEESSA

C3-jarjestelya lahdettiin suunnittelemaan Vehon Turun toimipisteelle kesalla 2016.
Aluksi aluehuoltojohtaja oli valinnut toimihenkildistd kaksi tydnjohtajaa ja yhden vara-
osamyyjan korjaamon tuleviksi C3-toimihenkiloiksi. Yksi tydnjohtaja on C3-paatydnjoh-
taja ja toinen sijaistyonjohtaja. Asiakaspuhelut tulevat siis aluksi C3-paatydnjohtajalle, ja
kaikki ne puhelut, johon han ei ehdi vastata menevét sijaistydnjohtajalle. Sijaistyonjoh-
taja on my6s Turun toimipisteen takuukasittelijd, joka vastaa takuutdista ja niiden kasit-
telysta C3-tyéskentelyn ohella.

Tyonjohtajat valittiin tehtéaviin halukkuuden ja patevyyden perusteella. Marraskuussa
2016 pidettiin projektipalaveri Hydtyajoneuvojen C3-projektipaallikon, henkildautopuolen
C3-projektipdallikon, Etela-Suomen aluehuoltojohtajan ja tulevien C3-toimihenkilditten
kanssa. Osallistuin myos itse tdhan kokoukseen. Palaverissa kaytiin 1api tuleva muutos
ja mité kaikkea siina on otettava huomioon ja mita kaytannon asioita tulisi jarjestella, jotta
muutos saataisiin aikaiseksi. C3-ryhman kanssa tehtiin my6s tutustumiskaynti Vantaan
toimipisteeseen, jotta ndhtiin kaytannossa, millaista on C3-toimihenkiltitten arkitydsken-
tely.

C3-asiakaspalvelukeskus aloitti toimintansa tammikuussa 2017 Turun toimipisteessa.
Talla hetkelld, tyon rutinoiduttua, puheluita tulee paivan aikana keskimaarin noin 30 kap-
paletta kummallekin C3-tydnjohtajalle, ja noin 15 kappaletta C3-varaosamyyjalle. C3-

tyonjohtajilla jaa aikaa myos tydmaaraysten laskuttamiseen.

C3-asiakaspalvelukeskus on ollut positiivinen muutos. Turun Hy6tyajoneuvojen asiakas-
puheluiden vastausprosentti on vuoden 2017 alusta ollut noin 75 %. Tama on todella
merkittdva parannus ja oikea suunta asiakastyytyvaisyyden lisaamiseksi. Myds tydnjoh-
tajien selked tydnjako on ollut positiivinen asia, joka on tuonut Turun toimipisteessa

enemman tyérauhaa tiskityonjohtajien tydskentelyyn.
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8 LOPPUPAATELMAT

Opinnaytety® on kuvaus eri vaiheista, joiden lapi asiakastyd menee tullessaan Vehon
korjaamolle. Opinnaytetytssa on kasitelty korjaamon toimintaa ennen C3-asiakaspalve-
lukeskusta ja sen tuomaa muutosta. Hyotyajoneuvojen korjaamolla asiakastytssa on
monta eri vaihetta ja jokaisella tyontekijalla on oma osuutensa prosessissa. Tyon suju-
van edistymisen edellytyksena on se, ettd koko korjaamon henkilokunta toimii tiimina,

jotta korjaamon tdiden vaihtuvuus olisi mahdollisimman suuri.

Tammikuussa 2017 kayttoon otettu C3-asiakaspalvelukeskus on tuonut Vehon Hyoty-
ajoneuvojen Turun toimipisteen korjaamolle muutoksen tydnjohtajien hallinnossa. C3-
asiakaspalvelukeskuksen perustaminen on selkeyttéanyt tydnjohtajien tehtavanjakoa, ja
he voivat paremmin keskittyd omaan tyotehtavdansa. Oli se sitten asiakkaan palvele-
mista tiskilla tai puhelimessa, varauskalenterin suunnittelua ja jarjestelya tai teknisen
tuen antamista, asentajan ohjeistamista suunnitellun tydn toteuttamisessa tai muutosten
tuomien tilanteiden ratkaisemista. Tama kaikki mahdollistaa tyon onnistumisen vaivatto-

mammin ja nopeammin, mistd on seurauksena asiakastyytyvaisyyden paraneminen.

Haasteena C3-asiakaspalvelukeskuksen toiminnassa on C3- ja tiskitydnjohtajien valinen
kommunikaatio ja tiimitydskentely. C3-asiakaspalvelukeskusta voisi kuvailla tydn suun-
nitteluna ja kartoituksena ja tiskitydnjohtoa tyén toteutuksena. Molempien on tytsken-
neltdva yhdessa, jotta tybn toteutuksen vaivannakd saataisiin mahdollisimman al-
haiseksi. Kaikkien tyonjohtajien yhteinen tavoite tulisi olla korjaamon toiminnan seuraa-

minen reaaliaikaisesti ja siité raportointi, jolloin véltytd&n turhalta ajanhukkaamiselta.

C3-asiakaspalvelukeskus on tuonut mukanaan positiivisia muutoksia, joista merkittavim-
pana on ollut asiakaspuheluiden vastausprosentin nousu noin 50 %:sta 75 %:iin. Tata
voidaan pitaa todella merkittdvana parannuksena asiakastyytyvaisyyden kannalta. Tyon-
johtajien tehtéavien selkiyttdminen on lisannyt tiskitydnjohtajien tyérauhaa Turun toimipis-
teessa. Tyo tiskilla on nyt vdhemman hektista ja yhden asian saattaminen kerralla lop-
puun on parantunut. Talla saattaa olla positiivinen vaikutus myos korjaamon tehokkuu-

teen ja sita kautta liikevaihtoon.

Asiakaspalautetta voitaisiin kayttaa enemman hyddyksi, kun asiakastyytyvaisyytta halu-

taan viela parantaa. Yksinkertainen parannusehdotus korjaamon ja asiakkaan valisen
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kommunikaation parantamiseen olisi yhteystietojen pdaivittdminen ajan tasalle. Talloin
kehitysideat voitaisiin ottaa paremmin huomioon, kun suunnitellaan korjaamon omaa toi-

mintaa.

Veholla eletdan talla hetkella muutoksen aikaa, ja Turun toimipisteessa C3-asiakaspal-
velukeskus on aloitettu vasta tAman vuoden alussa. Parantunut asiakaspuheluiden vas-
tausprosentti ei tuo enemman tydresursseja, mutta asiakaspalvelun taso on parempaa.
Tulevaisuus tuo tullessaan lisdd haasteita C3-tydnjohtajille, kun pienempien toimipistei-
den ylivirtauspuhelut tulevat C3-paatoimipisteille. Myds Mercedes-Benz Uptime tuo lisa-
tyota C3-tyonjohtajille. Talla hetkella on kaynnissa hyva alku asiakaspalvelun tason nos-
tamisessa. Muutos kohti koko Suomen kattavaa C3-verkostoa on aloitettu, ja siihen on

strategisesti valmistauduttu.
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