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Insinoritydn tarkoituksena oli vertailla kahden saman konsernin autotalon korjaamoprosesseja
toisiinsa ja loytaa sita kautta mahdollisia kehityskohteita korjaamoiden toimintaan. Talla hetkella
toimipisteen X tuloksellisuus on heikompi kuin toimipisteen Y, ja toimipisteen X toimihenkilGiden
tyokuorma tuntuu olevan erittéin suuri verrattuna korjaamoon Y. Tydssa tutkittiin, mistda nama
erot johtuvat, ja etsittiin keinoja tilanteen parantamiseksi. Tydssa perehdyttiin myds tyéhyvin-
vontiin kasitteena ja tarkasteltiin, miten liian suuri tybkuorma voi vaikuttaa siihen.

Insin6orityd toteutettiin hyddyntéden osallistuvaa havainnointia. Suuri osa tydssa esitettavasta
tiedosta on ammennettu omasta tyokokemuksesta molemmissa toimipisteissa. Taman tueksi on
perehdytty korjaamoiden DuPont-tunnuslukuraportteihin ja jarjestetty keskusteluja korjaamoiden
henkilokunnan kanssa. DuPont-tunnuslukuraporteista etsittiin eroja muun muassa korjaamoiden
kayttdasteesta, tuntitulosta ja tehokkuudesta. Keskustelut jarjestettiin tydpaivan aikana ja ne
kaytiin vapaamuotoisesti mutta tiettyja teemoja kasitellen. Jokaisen toimihenkilén kanssa kaytiin
keskustelu hiljaisessa ja rauhallisessa tilassa. Keskusteluista saatiin paljon arvokasta tietoa kor-
jaamoiden tilanteesta ja yksittaisten henkildiden tydkuormasta. Tydhyvinvoinnista tietoa haettiin
my@os Kirjallisuuslahteista.

Tyo6ssa havaittiin erilaiset toimintatavat korjaamoiden prosesseissa. Toimipisteessa Y on kay-
tossa kiertava hallitydnjohtaja, mika keventaa merkittavasti vakituisten hallitydnjohtajien ty6-
kuormaa. Toimipisteessa X hallitydnjohtajat ovat todella kuormitettuja, joten tallaisen kaytannon
kokeilu olisi hyva idea. Henkilokunnassa on myds eroa. Toimipisteen X toimihenkil6t ovat ver-
rattuna toimipisteen Y toimihenkil6ihin hyvin kokemattomia, eivatka he ole tydskennelleet kovin
pitkd&n yhdessa. Toimihenkildiden tehokkuudessa on siis eroa, mika johtuu kokemuksen puut-
teesta toimipisteessd X. Kokemusta kertyy ajan mittaan, mutta talla hetkella toimipisteen X toi-
mihenkil6t tarvitsevat jonkinlaista tukea tydntekoon. Insinddritydssa esitetaan lopuksi muutama
kaytannon ehdotus ongelmien ratkaisemiseksi.

Avainsanat korjaamoprosessit, tydkuorma
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The purpose of the thesis was to compare the automotive repair shop processes of two repair
workshops of one car - dealer and find potential development objects for the repair shops. At the
moment, repair shop X is behind in profit compared to repair shop Y, and the workload of the
clerical staff in repair shop X seems to be very high compared to repair shop Y. The thesis in-
vestigated the differences between these two repair shops and the ways how to improve the sit-
uation. The concept of work-welfare was also studied in the thesis and how too large workload
can affect it.

The thesis was carried out by participating observation. Much of the information used in the the-
sis is work-based knowledge. This is supported by the DuPont-statistic tables of the repair
shops and discussions with the clerical staff of the repair shops. Differences were sought in the
DuPont-tables, e.g. in the utilization rate, hourly results and the efficiency of repair shops. The
discussions with the staff were organized during the working day, and they were carried out
freely, but using certain themes. The conversations were carried out in a quiet and peaceful
place with one staff member at a time. A lot of valuable information about the current situation of
the repair- shops and the work load of individual employees was obtained during the conversa-
tions. Literature sources were also used when studying well-being at the workplace.

Different styles of operation in the repair shop processes were observed and recorded. Repair
shop Y is using a weekly rotating foreman in the garage, which lightens the workload of the reg-
ular foremen at the garage. At repair shop X, the foremen of the garage are really overloaded
with work, and therefore, such a solution as in workshop Y would be a good idea. There are also
differences between the staff of the repair shops. The clerical staff at repair shop X are very in-
experienced compared with the staff at repair shop Y. There is, therefore, a difference between
the efficiency of clerical staff due to lack of experience at the repair shop X. Experience, of
course, comes with time, but currently the staff members at repair shop X need some support
with their work. This Bachelor's thesis list’s a few practical suggestions to solve the problems.

Keywords repair shop, workload, well-being at the workplace
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VW HYA

DSG

DISS

EGR

Volkswagen on saksalainen automerkki.

Volkswagen Hyo6tyautot on automerkin tavaroiden tai ihmisten kuljettami-

seen tarkoitettujen autojen kategoria.

(saks. Direktschaltgetriebe) on Volkswagenin antama nimi sen kayttamille
elektronisesti ohjatuille kaksoiskytkimella varustetuille manuaalisille kuusi-

ja seitsenportaisille vaihteistoille.

(Iyh. Direct Information System Service) Volkswagen Group -konsernin au-

tomerkkien viestintdkanava maahantuonnin kautta tehtaalle.

(Ilyh. Emission Gas Recirculation) on pakokaasujen takaisinkierratysjarjes-

telma.

)

Metropolia



1 Johdanto

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on vertailla Autotalojen X ja Y eroja korjaamopro-
sesseissa. Tavoitteena on I0ytda tehokkaimmat toimintatavat toimihenkildiden tydmaa-
ran jakautumisen suhteen sek& optimaalinen henkiléston maara korjaamopéaallikon ja
h&anen alaistensa suhteen. Pyrkimyksen& on myds esittda mahdollisimman paljon ideoita
korjaamoiden kannattavuuden ja ty6hyvinvoinnin parantamiseksi. Korjaamopaallikot
ovat havainneet, etté toimipisteiden valilla on eroja tydmaéarien jakaantumisessa. Yh-
dessa toimipisteessa esimerkiksi tdiden laskuttamisen hoitavat tyonjohtajat, kun taas toi-
sessa sen hoitavat huoltoneuvojat. Loytyyko tasté roolijaosta eroavaisuuksia toimipistei-
den ja osastojen valilla? Toimipisteissa on kokeiltu vaihtaa toimintatapoja ja silla tavoin
nahda mika toimii parhaiten. Tassa tydssa toimipisteiden toimintatavat on kirjattu ylos ja

analysoitu, miten ne vaikuttavat tehokkuuteen ja tyéhyvinvointiin.

Insin6orityd on toteutettu hyddyntdaen osallistuvaa havainnointia omasta paivittisesta
tydkokemuksesta. Tutkimus aloitettiin perehtymalla molempien vertailussa olevien auto-
talojen korjaamoiden kuukausittaisiin DuPont-tunnuslukuraportteihin ajalta 1.1.2017 -
1.9.2017 (lite 1). Tunnusluvuista etsittiin eroja korjaamoiden tehokkuudesta, kayttdas-
teesta, tuottavuudesta ja tuntitulosta. Tunnusluvuissa on myos tilastoitu mekaanikkojen
sairauspoissaolojen maara ja aika, jonka mekaanikko odottaa tyota tydpaivansa aikana.
Naisté eroista saatiin tietoa, jota kaytettiin apuna keskusteluissa korjaamopéaallikdiden ja
muiden toimihenkildiden kanssa. Keskustelut jarjestettiin tyopéaivan aikana ja ne kaytiin
vapaamuotoisesti hyddyntéen tiettyja teemoja. Jokaisen toimihenkilon kanssa kaytiin
keskustelu hiljaisessa ja rauhallisessa tilassa. Keskusteluista saatiin paljon arvokasta

tietoa korjaamoiden sen hetkisista tilanteista ja yksittaisten henkildiden tytkuormasta.

Tutkimuksessa perehdyttiin myos tarkemmin tydhyvinvointiin seka tydkuormaan kasit-
teina ja miten ne ilmenevat toimipisteissa. Luvussa nelja tarkastellaan kirjallisten lahtei-

den pohjalta tydhyvinvointia ja tyékuorman vaikutuksia paivittdiseen toimintaan.

Insin6oritydn tekoon idea saatiin oman tydskentelyn kautta. Tydskentelemme X-toimipis-
teessé. Toinen tekijoistd on myds tyoskennellyt Y-toimipisteessa Audi-huollossa, joten
nakemysta on kertynyt sitékin kautta. Paivittdisessa tydnteossa nakee ja kokee huollon

prosessin toimivuuden ja asiat, jotka eivat toimi parhaalla mahdollisella tavalla. Tyon



kautta omaamme myo6s kontakteja molemmissa toimipisteissa. Suuri osa tydssa kaytet-

tavaa faktatietoa on hankittu tydn yhteydessa itse kokemalla tai kollegalta kysymalla.

2 Organisaatio

Seuraavassa luvussa kuvataan tarkemmin korjaamoiden organisaation rakenne ja erot
henkilostomaarissa ja tehtavissé. Rakenteissa ei ole suuria eroja mutta henkilostomaa-

rissé ja vastuualueissa on pienia eroja.

2.1 Autotalo X

Autotalo X:n organisaatio koostuu talla hetkella seuraavasti: Autotalon johtaja on vas-
tuussa koko autotalon toiminnasta. Hanelle vastaavat myyntipaallikot (VW, VW HYA,
Audi, Seat ja Vaihtoautot) sek& korjaamopaallikot (VW/VW HYA/Seat, Audi ja korikor-
jaamo). Viela viime vuonna korjaamolla oli huoltopaéallikko, jolle molemmat korjaamo-
paallikot (ent. asiakaspalvelupaallikdt) vastasivat. Korjaamopaallikdt toimivat huoltoneu-
vojien seké hallitydnjohtajien esimiehina. VW/Seat-korjaamolla on kuusi huoltoneuvojaa
ja Audilla nelja. Tyénjohtajia VW/Seat-huollossa on kaksi, hydtyautopuolella kaksi, Audi-
huollossa kaksi ja korikorjaamolla viisi kappaletta. Liséksi VW-puolella on yksi Call Cen-
ter -henkild ja Audilla toinen. Call Center -henkild vastaa padasiassa ajanvarauksista
puhelimitse tai internetin kautta. Mekaanikoiden esimiehing toimivat huoltoneuvojat seka
hallitydnjohtajat. Mekaanikoita on VW/Seat-korjaamolla 21, hyétyautohuollossa 7, Au-
dilla 19 ja korikorjaamolla 15. Korikorjaamolla ja hydtyautokorjaamolla ei ole huoltoneu-

vojia vaan tyonjohto vastaa myds asiakaspalvelusta. (Kuva 1.)



Myyntipaallikkot (VW, VW|
HYA, Audi, Seat ja

Automyyjat
Vaihtoautot)

= 6 huoltoneuvojaa (VW)

= 2 tyonjohtajaa (VW) 21 mekaanikkoa

Bl Korjaamopaallikkd |l
(VWIVW HYA/Seat)

=a 1 Call Center-henkild

= 2 tyonjohtajaa (VW HYA) L 7 mekaanikkoa

4 huoltoneuvojaa
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= KOrjaamopaallikkd (Audi) 2 tyonjohtajaa — 19 mekaanikkoa

= 1 Call Center-henkild

Korjaamopaallikd 15 mekaanikkoa

5 tydnjohtajaa

(Korikorjaamo)

] Varaosapaallikkd — Varaosamyyjat

Kuva 1. Autotalo X:n organisaatiorakenne

2.2 Autotalo Y

Autotalo Y:n organisaatio on seuraava: Autotalon johtaja on vastuussa koko autotalon
toiminnasta. Han vastaa toiminnasta Autotalojen toimitusjohtajalle. Autotalon johtajan
alapuolella organisaation ketjussa ovat myyntipaallikot (VW, VW HYA, Audi, Vaihtoautot)
korjaamopaallikot (VW / Seat, HYA / korikorjaamo ja Audi) seka varaosapaallikko (kaikki
osastot). Korjaamopaallikdt toimivat huoltoneuvojien ja tyonjohtajien esimiehina. Volks-
wagen/Seat-korjaamolla on kaksi hallitydnjohtajaa ja viisi huoltoneuvojaa. Heidan lisak-
seen ovat kolme Call Center -henkil6d puhelimia ja nettiajanvarauksia hoitamassa.
Volkswagen-hyotyajoneuvokorjaamolla on kaksi hallitydnjohtajaa. Audi-korjaamolla on
yksi tydnjohtaja ja nelja huoltoneuvojaa. Lisaksi Audi-korjaamolla on yksi Call Center -
henkild puhelimia ja verkkoajanvarauksia hoitamassa. Korikorjaamolla tyoskentelee



nelja tyénjohtajaa. Huoltoneuvojat ovat ensisijaisesti vastuussa asiakaspalvelusta ja
tydnjohtajat mekaanikoista. Mekaanikkoja tydskentelee Volkswagen/Seat-korjaamolla
21, hyotyajoneuvokorjaamolla 7, Audi - korjaamolla 13 ja korikorjaamolla 13. Hydtyauto-
korjaamolla ja korikorjaamolla ei ole huoltoneuvojia vaan tyénjohto vastaa myos asia-

kaspalvelusta. (Kuva 2.)

Myyntipaallikkot (VW,
wd VW HYA, Audi, Seat ja e Automyyjat
Vaihtoautot

=d 6 huoltoneuvojaa

Korjaamopé&allikko

) — 21 mekaanikkoa

e 2 tydnjohtajaa

= 3 Call Center-henkil6a

=d 4 huoltoneuvojaa

Korjaamopé&allikkd

(Audi) = 2 tyonjohtajaa [ 13 mekaanikkoa

= 1 Call Center-henkilo

Korjaamopaallikd
(Korikorjaamo)

5 tydnjohtajaa el 13 mekaanikkoa

2 tyonjohtajaa — 7 mekaanikkoa

Korjaamopaallikkd (VW

HYA/Seat)

3 Call Center henkil6a

=]  Varaosapaallikkd |l Varaosamyyjat

Kuva 2. Autotalo Y:n organisaatiorakenne




3 Huollon prosessi

Tassa luvussa kaydaan lapi huollon prosessi alusta loppuun. Huollon prosessi alkaa
ajanvarauksesta ja paattyy tyytyvaisyyskyselyyn. Liikkeesta ostettujen autojen kohdalla
prosessi kaynnistyy jo uuden auton luovutuksessa, jolloin myyja esittelee huollon asia-
kastilat ja ohjeistaa varaamaan ajan, kun auto pyytdd huoltoa. Téssa luvussa tarkistel-
laan my6s prosessien eroavaisuuksia toimipisteiden X ja Y valilla.

3.1 Ajanvaraus

Huollon voi varata kolmella eri tavalla. Puhelimitse, netissa tai paikan paalla. Valmistaja
on asettanut huollon ajanvaraukseen liittyen protokollan, jonka mukaan huolto on varat-
tava. Henkildautopuolella suurin osa asiakkaista varaa ajan maaraaikaishuoltoon ne-
tissd. Tama on prosessin kannalta tehokkain tapa ajanvaraukseen, silla verkkosivu ky-
syy auton rekisterinumeron ja kilometrit seka tayttda maaraaikaishuollon toimenpiteet
automaattisesti. Huollon varausohjelma valitsee auton huoltohistorian perusteella myds
huollon mahdolliset liséty6t, kuten DSG-vaihteistodljyn vaihdon tai jarrunesteiden vaih-
don. Kaikista toimenpiteistd saa tarvittaessa klikattua lisatietoa, jossa kerrotaan kysei-
sestd toimenpiteesta. Lisdtietoa saa esimerkiksi tiettyjen osien tehtavasta autossa ja
mit& siitd mahdollisesti seuraa, jos kulunut tai rikkindinen osa jatetédan vaihtamatta. Va-
rauksen yhteydessa eritelladn myds toimenpiteiden ajankohtaiset hinnat. Kun halutut toi-
menpiteet on valittu, asiakas siirtyy kalenterindkymaan. Kalenterissa nakyvat muutaman
valitun mekaanikon kalenterit, jotta puhelimitse ja paikan paalla tuleville varauksille jaa

tilaa.

Puhelimitse ja paikan paalla varattava aika tapahtuu samalla tavalla. Huoltoneuvoja
avaa auton tiedot “huollon tyopdydalle” ja tayttaa auton kilometrit. Samalla tavalla kuin
nettiajanvarauksessa, ohjelma ehdottaa tarvittavat huollon toimenpiteet. Naissa voi olla
kuitenkin virheita ja huoltoneuvoja korjaa ne tarvittaessa. Asiakkaalta kysytaan protokol-
lan mukaisia kysymyksia, kuten “Onko tarvetta saapumistarkastukselle?” Kun tyétilaus
on valmis, varaa huoltoneuvoja sille ajan kalenteriin. Huoltoneuvoja voi varata aikoja mi-

hin tahansa kalenteriin, myos nettiajanvarauskalenteriin.



3.2 Tyobn lapikaynti ja tarvittava ennakointi

Huoltoajanvarauksen ja auton huoltoon tuomisen valilla tapahtuu my6s paljon asioita.
Kun asiakas tekee netissa ajanvarauksen, niin varaus on vain kuittaamista vaille valmis.
Huoltoneuvoja kay tilauksen lapi ja hyvaksyy sen valmiiksi, jos varauksessa ei ole mitaan
epaselvdd. Taman jalkeen asiakkaalle lahtee vahvistusviesti huoltoajasta. Jos net-
tiajanvarauksessa on jotain epaselvaé tai asiakas on netin kautta valinnut tarpeettomia
lisatoita tai jattanyt valitsematta, ollaan asiakkaaseen puhelimitse yhteydessa ja selvite-
taan asiat ennen auton tuloa korjaamolle. Nettiajanvarausjarjestelma on kuitenkin hyvin
selked ja suuri osa varauksista tarvitsee vain kuitata. Puhelimessa tai paikan paalla tehty
varaus vie paljon enemman aikaa huoltoneuvojalta, mutta kun tallainen varaus on tehty,
niin siihen ei tarvitse enda palata, ennen kuin auto tulee korjaamolle. Kun huoltoneuvoja
hyvaksyy nettivarauksen tai itse tekeménsa varauksen, niin varaus siirtyy varaosamyy-

jien jarjestelmaan.

Varaosamyyjat ennakoivat tarpeen mukaan osat valmiiksi tyétilaukselle. He kayvat li-
saksi lapi tilauksen, jos on tarpeen tilata ennakkoon muita osia kuin yleiset huolto-osat.
Varaosamyyijat kerdévat osat myds fyysisesti valmiiksi odottamaan sita, etta auto tulee
halliin sisalle. Kerays tapahtuu yleensa vasta paivéan tai pari ennen auton tuloa korjaa-
molle. Varaosamyyijien ja huoltoneuvojien hyva kommunikointi on erittain tarke&a, jotta
kaikki osat ovat valmiina odottamassa, kun auto korjaamolle tulee. Myds tapauksissa,
joissa osien toimituksissa on ongelmia, asiakasta pystytaan tiedottamaan ja huoltoaikoja
tarpeen mukaan siirtdmaan. Nain saastetaan asiakkailta turhia korjaamokaynteja. Myos
hallitydnjohtajat kayvat tilauksia lapi edellisind paivina, jotta he osaavat varautua tuleviin
toihin. Tassa on viela yksi mahdollisuus korjata, jos huomataan jotain virheita tilauksissa

tai puuttuvia osia.

Tassakin toimipisteet X ja Y toimivat paasaantoisesti samalla tavalla. Hallitydnjohtajien
seuraavan paivan ennakoimisen toteutuminen riippuu iltapaivan tytkuormasta. Toimipis-
teessd Y on kayttssa niin sanottu kiertava tyonjohtaja, joka vaihtuu viikoittain. Yksi aa-
muvuorossa oleva huoltoneuvoja siirtyy iltavuoron saavuttua téihin auttamaan hallityon-
johtoa laskutuksessa ja juoksevissa asioissa. Tama helpottaa hallitydnjohdon iltapaivan

ty6kuormaa.



3.3 Tyobn vastaanottaminen

Volkswagenin ja Seatin henkildautohuollossa on kaytéssé vuoronumerojarjestelma lapi-
menojen suuren maaran vuoksi. Kaikki huoltoneuvojat ottavat molempia merkkeja vas-
taan. Hyo6tyajoneuvokorjaamolla on muuten samanlainen prosessi, mutta ilman vuoro-
numeroita. Kun asiakas tulee huoltoneuvojan tiskille, auton tydtilaus muutetaan tydmaa-
raykseksi. Maarayksen numero sailyy samana koko ajan, mutta se nakyy erilaisena jar-
jestelméssa. Asiakkaan kanssa kaydaan lapi tyomaarays ja varmistetaan yhteystiedot
seka autoa koskevat tiedot. Asiakkaalta kysytaén vielda, haluaako han lisata tyolle jotakin.
Jos jotain lisataan, niin se kirjotetaan tydlle “Asiakas lisasi tuodessa” -riville, jolloin tydn-
johto tietaa, etta se on toissijainen tyo ja aikataulun salliessa se voidaan suorittaa. Audi-
huollossa menettely on samanlainen, kuin hyétyajoneuvo-osastolla. Jonotusnumeroita
ei ole, vaan asiakkaaseen otetaan kontakti siind jarjestyksessa, jossa he saapuvat huol-
lon tiloihin. Tyon vastaanoton prosessi on muuten samanlainen kuin muillakin osastoilla.

Tassa ei ole toimipisteiden valilla eroja.

3.4 Huollon tai korjauksen suoritus

Tyon vastaanoton jalkeen tydméaarays avaimineen toimitetaan hallityénjohdolle. Aamu-
ruuhkan aikaan pyritdan siihen, ettd hallitydnjohto hakee tydomaaraykset tiskilta, jotta asi-
akkaiden jonotusaika saadaan pysymaan mahdollisimman pienena. Mydhemmin pai-
valla vastaanotetut tydmaaraykset huoltoneuvoja vie yleensa itse tiskiltéa halliin. Halli-
tydnjohtaja jakaa ty6t mekaanikoiden lokeroihin. Jokaisella mekaanikolla on kolme loke-
roa, joihin tydnjohto jakaa ty6t niiden aikataulun ja kiireellisyyden perusteella. Jos ja kun
asentaja loytaa autosta jotain korjattavaa tai puutteita huollon yhteydesséd, han hakee
varaosamyyjaltd mahdollisille osille hinnat. Sen jalkeen hdn menee korjauslistan kanssa
tydnjohtajien puheille. He laskevat tydlle hinnat ja soittavat sitten asiakkaalle. Hy6tyau-
topuolella korjauksista soitetaan asiakkaalle hieman eri tavalla. Yli 90 % asiakkaista on
laskutus- tai leasing-asiakkaita, joten heitd harvemmin kiinnostaa korjausten kustannuk-
set. Asiakkaasta riippuen lisatdistéa soitetaan suoraan ilman hintatietoja, hintatietojen

kanssa tai ei soiteta ollenkaan vaan korjataan suoraan, jos asiasta on etukateen sovittu.

Toimipisteessa X toinen hallitydnjohtaja tulee téihin aamulla puoli kahdeksalta ja toinen

kello yhdeksan. Hallitydnjohtajat ovat jakaneet tydnsa niin, ettd aamuvuorolainen hoitaa



tydomaaraysten jaon mekaanikoille ja huolehtii lapimenoista. Toinen taas keskittyy mui-
den hallitydnjohdon tehtavien hoitamiseen, kuten laskuttamiseen ja lisatéiden soittami-
seen asiakkaille. Toimipisteessa X on otettu vastikdan kayttéén mekaanikon iltavuoro,
eli yksi mekaanikko tydskentelee molemmilla osastoilla kello 18:00 asti. Toimipisteessa
Y molemmat hallitydnjohtajat tulevat kello 7:30 t6ihin. Eivatka he ole jakaneet tydtehta-
vidan mitenkaan konkreettisesti. Toimipisteessa Y on myos kaytdssa kokeilu, jossa yksi
huoltoneuvoja siirtyy hallitydnjohdon tueksi, kun iltavuoro saapuu tiskille. Tama helpottaa

suuresti hallitydnjohtajien kuormaa ja on ollut onnistunut kokeilu.

3.5 Toiden valmistuminen ja auton luovutus

Kun mekaanikko saa tydn valmiiksi, han tuo tydmaarayksen laatikkoon, joka sijaitsee
hallitydnjohdon toimistossa. Tasta laatikosta hallitydnjohto ja huoltoneuvojat hakevat val-
mistuneita toita laskutusta varten. Hallitydnjohto hoitaa suurimman osan laskutuksesta
ja loput jaavat huoltoneuvojille. Aikataulusta ja tydmaarasta riippuen tyd laskutetaan ja
asiakkaalle lahetetdédn tekstiviesti tai soitetaan, riippuen siitd mitd auton tuomishetkella
on sovittu. Kun asiakas tulee noutamaan autoaan, toimii han samalla lailla kuin autoa
jattédessa huoltoon, eli han ottaa vuoronumeron. Hanen vuorollaan huoltoneuvoja kay
l&pi huollon tai korjauksen tilanteen mukaan ja asiakas saa matkaansa tositteet maksun
jalkeen. Asiakasta ohjeistetaan seuraavan huollon ajankohdasta ja k&yd&an protokollan
mukaiset asiat vield lapi, kuten esimerkiksi Volkswagenin ja Seatin Liikkumisturva. Kor-
jaamokaynnin jalkeen asiakkaalle lahtee viela sdhkoinen tyytyvaisyyskysely. Jos asiakas
jattaa tyytyvaisen palautteen, korjaamokaynti paattyy siihen, mutta jos asiakas ilmaisee
tyytymattomyytensa johonkin asiaan palvelussa, haneen ollaan vield yhteydessa ja sel-

vitetaan asia.

Toimipisteessa X talla hetkella suurin osa laskuista jaa huoltoneuvojien hoidettavaksi,
koska hallitydnjohtajat ovat sidottuina muihin tehtéviinsa. Toimipisteessa Y laskutus toi-
mii prosessin mukaisesti, eli hallitydnjohto hoitaa suurimman osan laskutuksesta nor-

maalitilanteessa.



3.6 Esimerkit

Tassa luvussa kuvataan kolme esimerkkitapausta tavanomaisimmista toistd, joita hen-

kilbauto- ja hydtyajoneuvokorjaamoille tulee. Kolme tapausta molemmilta osastoilta:

. Volkswagen-henkildauto ensimmainen maaréaikaishuolto ja Volkswagen-
hyétyauto ensimmainen maaraaikaishuolto

. Volkswagen-henkildauton laaja maardaikaishuolto noin viisivuotias auto
mittarissa yli 100 tkm ja Volkswagen hy6tyajoneuvon laaja mé&araaikais-
huolto, noin viisivuotias auto ja ajettu 200 tkm

. Volkswagen-henkildauton moottorin hairidvalo ja Volkswagen-hyotyajo-
neuvo moottorin hairiévalo

Seuraavissa luvuissa verrataan ndiden kuuden tyon toimihenkildille aiheuttamaa tyo-
maaraa. Ajat on arvioitu oman tydskentelyn perusteella ja kaytyja keskusteluja on kay-

tetty tukena.

3.6.1 Ajanvaraus

Ensimmaisessa esimerkissad asiakkaalla on VW-henkildauto tulossa ensimmaéiseen
maaraaikaishuoltoon. Auto on noin 2 vuotta vanha, ja silla on ajettu noin 25 000 kilomet-
ria. Huoltoneuvoja tietda heti, kun asiakas kertoo auton rekisteritunnuksen ja ajetut kilo-
metrit, ettd on kyse ensimmaisesté huollosta. Varaus on talldin erittéain nopea ja vaivaton.
Asiakas soittaa puhelimitse ja kertoo auton tiedot. Puhelu kestaa yhteensa alle viisi mi-

nuuttia. Puhelun aikana huolto on varattu, eika se vaadi tasséa vaiheessa enempaa tyota.

Hydtyautoista otetaan esimerkiksi Transporter-pakettiauto, joka on yleisin auto korjaa-
molla. Autolla on ajettu noin 20 000 kilometri&, kun se saapuu ensimmaiseen huoltoon.
Kuten henkildautopuolella auton tiedot nahdesséaan tyonjohtaja tietda heti, etté kyseessa
on ensimmainen huolto, joka ei vaadi mitaan lisatoitd. Puhelu kestéaa tyypillisesti noin

kolme minuuttia.

Toisessa esimerkissa auto on jo reilusti vanhempi ja kilometrejakin on jo kertynyt. Auto
on viisivuotias ja mittarissa on vahan yli 100 000 km. Huoltoneuvoja tarkistaa auton his-

toriatiedot ja tarkastaa mahdolliset ajankohtaiset huollon lisaty6t. Huoltoneuvoja varaa
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myds kalenterista vahan ylimaaraista aikaa tyolle, silla tdssa vaiheessa on jo odotetta-
vissa korjausta vaativia kohteita, joita havaitaan vasta huollon yhteydessa. Huollon va-

raukseen kuluu 2 - 5 minuuttia enemman tydaikaa, kun ensimmaisessa esimerkissa.

Hyotyautolla on viiden vuoden i&ssa ajettu noin 200 000 km. Tassé vaiheessa auton
historiasta ja suoritetuista lisatoista riippuen on laajin mahdollinen huolto kyseessa,
koska jakop&a&dn hammashihna tarvitsee vaihtaa. Mahdollisesti autossa on myds jotain
korjattavaa, joka lisataan tydmaaraykselle. Puhelu kestda tdssa kohtaa noin 2 - 5 mi-

nuuttia enemman kuin ensimmaisessa esimerkissa.

Kolmas ja vaativin esimerkki on, kun asiakas soittaa, ettéd hanen autonsa mittaristoon on
syttynyt moottorihairiétd merkitseva vikavalo. Auto on tehoton ja ei meinaa pysya kayn-
nissa. Huoltoneuvoja varaa seuraavan vapaan ajan diagnoosimekaanikolle ja tekee esi-
taytetyn DISS-kyselyn asiakkaan kuvaaman vian mukaan tehtaan jarjestelmaan. Rekla-
maatiota tehdessa tarkastetaan tehtaan tiedotteet, jos I6ytyisi vikaa vastaava tiedote ja
korjausohje. Samanaikaisesti huoltoneuvoja ohjeistaa asiakasta hinauttamaan autonsa
korjaamolle. Puhelussa, ajanvarauksessa ja reklamaation tekemisessa huoltoneuvojalta
kuluu aikaa vahan enemman, kun laajan huoltotydn varaamisessa. Asiakkaan kanssa
keskusteluun voi myo6s kulua aikaa enemman, kun keskustellaan siita, etta tuoko asiakas
autonsa heti korjaamolle odottamaan tutkimuksia. Asiakkaalta pitdd myos usein kysya
tarkentavia kysymyksia, kuten onko han havainnut kayntihairioita. Aikaa tallaiseen saat-

taa tilanteesta riippuen mennd 10 - 15 minuuttia yhteensa.

Pakettiauton tapauksessa prosessi on pitkalti samanlainen. Asiakas on monesti valveu-
tuneempi auton tekniikasta, joka nopeuttaa ongelman kuvauksen kirjoittamista tyémaa-
raykselle. Tyonjohtaja tekee esitdytetyn DISS-kyselyn ja tarkastaa mahdolliset tehtaan

tiedotteen vikaan liittyen. Aikaa tallaiseen varaukseen kuluu 5 - 10 minuuttia.

3.6.2 Tyon lapikaynti ja tarvittava ennakointi

Ensimmaisen esimerkin mukainen tyo ei vaadi suurimpia ennakointeja. N&ihin tdihin har-
vemmin enaa varauksen jalkeen tehdaan mitddn muutoksia, vaan asiaan palataan vasta
sitten, kun auto tulee huoltoon. Varaosamyyja kerdd huolto-osat mekaanikolle valmiiksi
ennakkohyllyyn, josta ne ovat helposti mekaanikon saatavilla. Hy6tyautokorjaamolla

kaytantd on sama.
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Toisessa esimerkissa kaytanté on sama. Ty6hon palataan, kun auto tulee korjaamolle.
Hallityonjohtaja saattaa edellisena paivana kayda lapi varattuja toita ja katsoa millaisia

on tulossa. Hy6tyautokorjaamolla menetelladn samalla tavalla.

Kolmannessa esimerkissa jos viallinen osa on tiedossa, tilataan vaihdettava osa val-
miiksi korjaamolle. Tahan kuluu 5 - 10 minuuttia aikaa, kun osa kaydaén varaosista ti-
laamassa. Hyotyautokorjaamolla kdytantd on sama.

3.6.3 Auton vastaanottaminen

Ensimmaisessa esimerkissa auton vastaanottaminen kay aika lailla prosessin mukaan.
Asiakkaan kanssa kaydaan varatut tyot |api ja kerrotaan asiakkaalle huollon kustannus-
arvio. Asiakkaalta kysytddn myds, onko tyotilaukseen tullut lisattavaa varauksen jalkeen.
Sen jalkeen asiakkaalta kysytdan luvat pieniin lisatdihin, kuten saadaanko autoon esi-
merkiksi lisatéa lasinpesunestetta tai uusia palaneita polttimoita. Lopuksi sovitaan nouto-
ajankohta ja paastetdén asiakas jatkamaan paivaansa. Tahan kuluu aikaa asiakkaasta
riippuen 2 - 6 minuuttia. HyGtyautopuolella toimitaan samalla lailla ja aikaa kuluu yhta
paljon.

Toisessa esimerkissa kaytantd on seka henkildauto- etta hydtyajoneuvopuolella taysin
sama, kuin ensimmaisessa esimerkissa. Aikaa menee saman verran kuin edellisessa

esimerkissa.

Kolmannessa esimerkissa kaytantd eroaa hieman normaalin huollon kdytanndsta. Jos-
kus tassa vaiheessa kysytaan vield tarkentavia kysymyksia ja taytetdan viankuvausta
tyomaaraykselle. Taman jalkeen tarkastetaan, onko esitaytetty DISS-kysely tehty ajan-
varauksen yhteydessd. Sen jalkeen sovitaan aikataulusta, kaydaan vianmaarityksen
kustannukset lapi ja paastetddn asiakas jatkamaan paivaéansa. Aikaa kuluu vastaanot-

toon noin 3 - 7 minuuttia. Kaytantd on samanlainen hydtyautopuolella.

3.6.4 Auton huollon tai korjauksen suoritus

Ensimmaisen esimerkin mukaisen tyon suoritus ei kestd kauaa mekaanikoilta. Se ei

my6skaan kuormita toimihenkildita juurikaan. Autoissa ei vield tdssa vaiheessa ole kun-
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nostettavaa normaalien huoltot6iden lisdksi. Huollon yhteydessa saatetaan huomata ki-
veniskema tuulilasissa tai joku haarmu korissa siella tdalla. Muuten auto menee nopeasti

hallista lapi eika ty6llista toimihenkil6ita tdssa vaiheessa ollenkaan.

Toisessa esimerkissa havaitaan huollon yhteydessa, etta auton etu- ja takajarrut pitaisi
uusia. Myds etummaisien alatukivarsien takahelat ovat valykselliset ja kaipaavat uusin-
taa. Mekaanikko keskeyttdd tydnsa ja kdy hakemassa varaosista “reseptin” eli listan
osista, joita autoon pitaisi uusia. Osat l0ytyvat hyllystd, ja mekaanikko ehtii uusia ne huol-
tokaynnin aikana. Mekaanikko vie tydmaarayksen ja reseptin hallityonjohtajalle, joka
keskeyttda tyonsa, jotta saataisiin mekaanikko mahdollisimman nopeasti takaisin toihin.
Hallityonjohtaja laskee tydn hinnan osien vaihdolle, soittaa asiakkaalle ja kertoo uutiset.
Siind yhteydessa han kertoo myés, paljonko korjauksesta tulee lisékustannusta. Asiak-
kaan kanssa sovitaan, etta osat uusitaan. Hallitydnjohtaja antaa mekaanikolle luvan
vaihtaa osat. Hallitydbnjohtaja yleensa lisdd myos tarvittavat tyorivit tydmaaraykselle,
mika helpottaa tyon laskutusvaiheessa. Tama tyodllistaa hallitydnjohtajaa noin 10 - 20

minuuttia.

Hydtyautopuolella vastaavassa tilanteessa lisatoita havaitessa mekaanikko ilmoittaa
niista tydnjohdolle. Tydnjohto arvioi asiakkaasta riippuen, tarvitseeko osista hakea hin-
tatietoja. Usein se ei ole tarpeen. Tydnjohtaja soittaa asiakkaalle ja pyytaa lupaa korjata
puutteet. Puutteet korjataan ja tyonjohtaja lisda rivit typmaaraykselle. Aika kuluu 5 - 10

minuuttia.

Kolmannessa esimerkissa diagnoosimekaanikko lukee auton vikamuistin ja suorittaa oh-
jattua vianetsintaa vahan alta tunnin verran. Selviaa, etta autossa on viallinen EGR-vent-
tiili, joka pitaisi vaihtaa. Mekaanikko hakee tarvittavista osista listan ja toimittaa tdméan
hallitydnjohtajalle. Hallitydnjohtaja katsoo auton tiedot ja toteaa, ettd tdhan saattaisi olla
valmistajalta vastaantuloja korjauskustannuksiin. Han tarkistaa auton huoltohistorian ja
tehtaan jarjestelmastd mahdolliset vastaantulot. Vastaantulot ovat taydelliset samoin
kuin huoltohistoriakin. Hallityénjohtaja lisda tarvittavat tydvaiheet tydlle ja soittaa asiak-
kaalle viasta ja korjauksesta. Han kertoo myo6s kustannuksista asiakkaalle. Hallityénjoh-
taja valittaa tiedot ja mahdolliset aikataulumuutokset tyosta vastaavalle huoltoneuvojalle.

Tama tyollistaa hallitydnjohtajaa noin 10 - 20 minuuttia.
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Hydtyautopuolella todetaan myds viallinen EGR-venttiili. Valmistaja myontaa harvemmin
hyotyautoille vastaantuloja, mutta tydnjohtaja tarkastaa ne silti. Vastaantuloja ei ole, jo-
ten tyonjohtaja soittaa kustannuksista ja aika-arviosta asiakkaalle. Aika kuluu noin 10 -

15 minuuttia.

3.6.5 Toiden valmistuminen ja auton luovutus

Ensimmaisessa esimerkissa, kun tyd on tehty, paperit tulevat laskuttavalle toimihenki-
I6lle. Laskulle lisataan havaitut tiedot. Sinne kuitataan koeajokilometrit ja lopputarkastus-
paivamaara. Sen jalkeen lasku otetaan ulos ja asiakkaalle ilmoitetaan auton valmistumi-
sesta. Paperit toimitetaan kaappiin odottamaan noutoa. Ty6ta kuluu laskutukseen noin
3-6 minuuttia. Hy6tyautopuolella suurin osa asiakkaista on laskutus- tai leasingasiak-
kaita, joten tyon valmistuttua tydnjohtaja laittaa heti valmistumisviestin asiakkaalle. Ti-
lanteesta riippuen tyd voidaan laskuttaa heti tai jattad myéhemmaksi. Aikaa kuluu 1 - 5

minuuttia.

Toisessa esimerkissd paperit saapuvat laskuttavalle toimihenkil6lle tyon valmistuttua.
Laskulle kuitataan tarvittavat tiedot sek& kunnostetut kohteet. Sen jalkeen tyd laskute-
taan ja asiakkaalle vdlitetaan tieto, ettd auto on noudettavissa. Aikaa tahan kuluu 5 - 8
minuuttia. Hy6tyautopuolella toimitaan samoin, paitsi laskua ei valttamatta tarvitse tehda

heti. Aikaa kuluu 1 - 5 minuuttia.

Kolmannessa esimerkissa toimitaan edellisen tapaan. Laskulle kirjataan vianmaaritys-
polku ja miten sen kanssa edettiin. Korjatut kohteet ja vaihdetut osat kirjataan myos las-
kulle. Korjauksen kokonaiskustannus ja valmistajan vastaantulo myods kirjataan asiak-
kaan papereihin hanen nahtavakseen. Auto ilmoitetaan valmiiksi, kun kaikki tarvittava
tieto on laskulle kirjattu ylos. Aikaa tassa kuluu noin 5 - 8 minuuttia. Hydtyautopuolella

toimitaan samoin, paitsi laskua ei valttamatta tarvitse tehda heti.

3.6.6 Yhteenveto

Kolme esimerkkia eroavat toimihenkilon ajankaytéltaan ja taten kuormittavuudeltaan pal-
jon toisistaan. Ajat ovat arvioita ja jokainen tapaus aina erilainen, mutta esimerkeista

paasee ymmarrykseen siitd, kuinka erilaisia t6itd menee korjaamolta lavitse ja kuinka eri
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tavoin ne toimihenkil6ita kuormittavat. Minkaanlaista seurantaa lapimenevien téiden luo-
kista ei pidetd. Molemmissa toimipisteissa kunkin esimerkin kaltaisia t6itd menee lapi

suurin piirtein yhta paljon. Seuraavissa taulukoissa havainnollistettu ajankayton esimer-

kit (taulukko 1.)

Taulukko 1.  Ajankayton esimerkit henkildautopuolella

henkildauto Esimerkki 1 Esimerkki 2 Esimerkki 3
Ajanvaraus 2-5min 4 -10 min 10 - 15 min
Ennakointi 0 min 0 min 5-10 min
Ty6n vastaanotto 2-6min 2-6min 3-7min
Suoritus 0 min 10 - 20 min 15 - 20 min
Valmistuminen 3-6min 5-8 min 5-8 min
Yhteensa 7 -17 min 21 - 41 min 38 - 60 min
Taulukko 2.  Ajankayton esimerkit hydtyajoneuvopuolella
hy6tyauto Esimerkki 1 Esimerkki 2 Esimerkki 3
Ajanvaraus 2 -5min 4 -10 min 5-10 min
Ennakointi 0 min 0 min 0 min
Tybn vastaanotto 2 -6 min 2-6min 3-7min
Suoritus 0 min 5-10 min 10 - 15 min
Valmistuminen 1-5min 1-5min 5-18 min
Yhteensa 5-16 min 12 - 31 min 23 - 50 min

Hyotyautopuolella aikaa kuluu péésaantoisesti vahemman kuin henkiléautopuolella,
mutta toimihenkil6ita per [Apimeno on myds enemman henkildautopuolella. Toimipisteet
Xja'Y ovat lapimenoiltaan lahes identtiset korjaamot. Henkildautopuolella Iapimenoja on
1100 - 1200 autoa kuukaudessa ja hydtyautopuolella noin 500 - 600 autoa kuukaudessa.
Toimipisteessa X tama tekee henkildautopuolella 6,3 - 6,8 autoa per toimihenkild ja hy6-

tyautopuolella 11,4 - 13,6 autoa per toimihenkild paivassa.
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4 Tyobkuorma

Seuraavassa luvussa tarkastellaan ty6kuormaa kasitteend. Lisaksi kuvataan myds, mi-

ten sen positiiviset ja negatiiviset vaikutukset nékyvat autotaloissa.

4.1 Tyo6hyvinvointi

Tyo6hyvinvointi on kasitteena todella laaja. Tybhyvinvointi tarkoittaa mukavaa ja tuottavaa
tyota, jota ammattitaitoiset tehdaan hyvin johdetussa organisaatiossa. Tekijat kokevat
tydnsa mielekkaaksi ja palkitsevaksi, ja heidan mielestaan tyd tukee heidan elamaansa
tydn ulkopuolellakin. (Pahkin & Halonen.) Mielenterveysseuran verkkosivuilla tyéhyvin-
vointia kuvataan selkeammin:
Kun t6ihin on kiva menna, tyénteko on mielekéasta ja kaikki tydyhteison jasenet
tulevat hyvin toimeen keskenaan seka tydskentelevat tehokkaasti yhteisten paa-

maérien edistamiseksi, voidaan puhua hyvinvoivasta ty6paikasta. (Ty6hyvinvointi
— miten voit edistdd omaa hyvinvointiasi.)

Tyohyvinvointi ndkyy ja vaikuttaa siis todella merkittavasti myos yksittdisen tydntekijan
jaihmisen elamaan tyépaikan ulkopuolella. Kummallakin lahdesivustoista kerrotaan, etta
tydhyvinvointiin syntyy hyvan johtamisen seurauksena. Hyva johtaminen kuitenkin on
tiivista yhteisty6ta tyontekijan ja esimiehen valilla. Siihen vois siis vaikuttaa itse tyonte-
kija, esimies seka itse organisaatio toiminnan takana. Tydhyvinvointia ei saavuteta
tydsta irrallisilla terveystempauksilla. Hyvinvointia edistava toiminta on jokapaivaista ja
lapileikkaavaa. Se kohdistuu esimerkiksi henkilostoon, tydymparistoon, tydyhteisdon,
tydprosesseihin tai johtamiseen. Ajoittaisilla virkistyspaivilla ei siis luoda hyvaa tydilma-
piiri&, vaan se vaatii suurempia ja pitkgjanteisia toimenpiteita. (Tyohyvinvointi — miten

voit edistdd omaa hyvinvointiasi.)

Tyohyvinvointi on investointi, joka kannattaa ja maksaa itsensd moninkertaisena takai-
sin. Se vaikuttaa kilpailukykyyn ja maineeseen. Tydhyvinvoinnilla on merkittdva myon-
teinen yhteys yritysten tulosmittareihin kuten tuottavuuteen, voittoon, asiakastyytyvaisyy-
teen, tyontekijoiden vahaisempaan vaihtuvuuteen, sairauspoissaoloihin ja tapaturmiin.
(Pahkin & Halonen.)

Hyvinvoivassa tyoyhteisdssa

. ollaan avoimia ja luotetaan
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. innostetaan ja kannustetaan

. puhalletaan yhteen hiileen

. pidetdaén tydomaara aisoissa

. uskalletaan puhua ongelmistakin

. sailytetaan toimintakyky muutostilanteissakin
Hyvinvoiva tyontekija

. on motivoitunut ja vastuuntuntoinen

. saa hyddyntéaéa vahvuuksiaan ja osaamistaan

. tietda tydnsa tavoitteet

. saa palautetta tyostaan

. kokee itsensa tarpeelliseksi

° kokee tydssaan riittavasti seka itsendisyytta etta yhteenkuuluvuutta

° onnistuu ja innostuu tyéssaan

4.2 Tyobkuorman maaritys ja vaikutus tydhyvinvointiin

Tyoturvallisuuskeskuksen verkkosivuilla tydén kuormittavuus jaetaan kahteen kategori-
aan: Fyysiseen ja psykososiaaliseen tydkuormaan. Fyysinen kuormittavuus on jaettu

kuuteen eri tekijaan:

° tydmenetelmat

. tybasennot

° tydn fyysinen raskaus

. tydssa vaadittava tarkkaavaisuus
. tydvalineet

° tydympadriston, tydyhteison ja tydntekijan itsensa ominaispiirteet (Fyysinen
tyokuormitus.)

Fyysinen kuorma on melko selkeédta huomata ja koittaa valttdd, mutta siihenkin kuuluu
tekijoita, joita ei valttamatta pidetad kuormittavuutta lisdavina ja jotka jaavat tasta syysta
huomiotta. Tallaisia tekijoita ovat mm. sopimaton lampdétila, korkea melutaso ja puutteel-
linen valaistus. Sopimaton lampdétila kuormittaa elimistoa ja korkea melutaso aiheuttaa
stressia ja vaikeuttaa keskittymista etenkin asiakaspalvelutytssa. Puutteellinen valaistus
kuormittaa etenkin tiedon kasittelya ja tarkkuutta vaativissa tehtavissa (Fyysinen tyo-

kuormitus.)
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Psyykkinen ja sosiaalinen tyokuorma on haastavampi huomata ja ei tule niin helposti
esiin. Tyon psykososiaaliset kuormitustekijat ovat joko laadullisia tai maarallisia ja voivat

aiheuttaa yli- tai alikuormitusta:

. Tyo6n kuormitus on maarallistd, jos sita on liikaa tai siihen liittyy aikapaineita.

. Tyo6n kuormitus on laadullista, jos ty6 kuormittaa muistia tai vaatii jatkuvaa tark-
kaavaisuutta, nopeita reaktioita tai ihmisten kohtaamista. (Psykososiaalinen
tydkuormitus.)

Henkista kuormitusta ja stressia aiheuttavat tyén ominaisuudet liittyvat tydyhteisdon tai
tydn sisaltéon. Sopiva kuormitus kuuluu tydhon eikéa ole haitallista. Oleellista on kuinka
pitkaaikaisia kuormitushuiput ovat. Haitallista stressia syntyy, kun ihminen kokee vaati-
mukset korkeammiksi kuin omat selviytymiskeinonsa. Vaatimukset voivat tulla tydsta,
tydymparistdsta tai ne voivat olla itse asetettuja. Pitkdaikaisen tai voimakkaan tydstres-
sin seurauksena on tyduupumus, joka ilmenee vasymyksenda, huonotuulisuutena ja am-

matillisen itsetunnon heikkenemisena. (Psykososiaalinen tydkuormitus.)

Rovasalo (2016) kertoo Laakarin kasikirjassa, etta 2,5 % tydeldmassa olevista on karsi-
nyt vakavasta tyduupumuksesta ja enintddn 25 % lievasta viimeisen 12 kk:n aikana.
Tybuupumusta ei pida medikalisoida, vaan oleellista on I6ytaa uupumuksen alkuperai-
nen aiheuttaja ja selvittéa&, miten tilanne voidaan ratkaista. Uupumukseen johtavaa stres-
sid voi ehkaista mm. selkeyttamalla tyon ja vapaa-ajan rajaa, suunnittelemalla tyota etu-
kateen, asioiden rohkealla priorisoinnilla, omasta kunnostaan huolehtimalla, hyvilla ih-

missuhteilla tydssa ja kotona seka tydnantajan kannusteuksella.

4.3 Tyokuorma autotaloissa

Tassa opinnaytetytssa keskitytdan korjaamon toimihenkildiden tydkuormaan, joka pai-
nottuu henkiselle puolelle. Henkisen tyékuorman eri tekijditd selvitettiin havainnoilla

omasta tyosta.

Fyysinen kuormitus ilmenee lahinna huonona tyéergonomiana, joka monissa tapauk-
sissa johtuu puutteellisista sdaatémahdollisuuksista. Asiakaspalvelutiloissa ei voida val-
mistajan maaraysten johdosta kayttaa korkeusséaadettavid tyotasoja, néin ollen ne ovat

monelle lilan matalat ja estavat seisaaltaan tydskentelyn taysin.

Psykososiaalisia kuormitustekijoita toimihenkildiden tydssé ovat muun muassa
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. kiire

. liiallinen tydkuorma

. paljon muistettavaa

. tehtavien moniajo

o asiakaspalvelu

. tyon organisointi

. poikkeustilanteet

o asioiden selvittdminen

. tydyhteisdn vuorovaikutus
. erilaiset vastoinkaymiset
o tulostavoitteet

° puutteellinen ohjaus tydssa.

Keskustelujen perusteella normaalitilanteessa eniten tytkuormaa aiheuttaa tehtavasta
toiseen hyppiminen ja epéselvien asioiden selvittdminen. Poikkeustilanteessa (esim. sai-
rauspoissaolo) suurimmat kuormitustekijat ovat kiire ja liiallinen tydkuorma, joka johtaa
ylitéihin ja sitéa kautta myos fyysiseen kuormittumiseen.

Moniajaminen eli huomion vaihtaminen useiden tehtavien valilla lyhyen ajan sisalla

on haitallista. Tehtévz's}_stéi toiseen hyppaaminen vie paljon energiaa ja heikentaa
henkista suorituskykya. (Yli-Kaitala ym. 2016.)

Moniajaminen kuuluu korjaamon toimihenkildiden péivittaiseen tyohon, sitd on mahdo-
tonta valttda. Auton huoltolaskua tehdessa kollega kysyy jotain aikaisempaan tapauk-
seen liittyen ja ennen kuin ehtii kunnolla vastaamaan, puhelin soi ja asiakas kysyy oman
autonsa tilannetta, jota on lahdettava kesken puhelun selvittdm&an tyonjohdolta. Tal-
laista tapahtuu koko ajan ja jos sita valttaa taysin, palvelun laatu karsii ja tyot jakautuvat
epatasaisesti. Keskeneraisten tydtehtavien muistissa pitdminen aiheuttaa ylimaaraista
kuormitusta, koska resursseja kuluu muistamiseen. Moniajaminen vaatii tehokasta prio-
risointia, joka perustuu organisaation tarkeysjarjestykseen. Tarkeysjarjestyksen oppii hy-
van tydssa ohjaamisen kautta seka tyota tekemalla. Priorisointi edellyttdd myos, etta tie-

téda, miten asiat tulee laittaa tarkeysjarjestykseen.

Toimipisteessd Y puhelinpalvelu on huomattavasti paremmalla tasolla kuin toimipis-
teesséa X. Toimipisteessa Y Call Centerissa toimii kolme asiakaspalvelijaa, jotka pystyvat
hoitamaan suuren osan henkil6- ja hyttyautokorjaamoiden puheluista. Toimipisteessa X
Call Centerin tydntekija ei hoida hydtyauto-osaston puheluita, koska néain on aikaisem-

min hy6tyautokorjaamon kanssa sovittu. Aikaisemmin Call Centerin tekemét varaukset
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olivat huonolaatuisia ja ne sekoittivat kalenteria. Myds hyodtyautokorjaamon kalenteri ol

huonosti hoidettu eik& vastannut todellista tilannetta.

5 Tutkimuksen tulokset

Viimeisessa luvussa esitetdan tutkimuksen paatelmat ja tulokset.

5.1 Miten kuormaa voitaisiin keventaa?

Henkildstoa lisaamalla olisi mahdollista tietysti keventaa yksittaisen toimihenkilén kuor-
maa. Tama kuulostaa helpoimmalta vaihtoehdolta, vaikka se ei tietenkaan ole. Tyéhoén
sopivaa henkilda ei ole helppo 16ytaa ja uuden henkilén perehdyttaminen vaatii aina re-

sursseja, joita ei valttamatta ole kaytettavissa.

Toimipisteessa X tarvittaisiin vakautta henkiléstétilanteeseen. Kun sama tiimi saataisiin
tydskentelemdaan tehtavassa pidemman aikaa ja kehittymaan tyéssaan, niin toiminta te-
hostuu varmasti. N&in on huomattu toimipisteessa Y, jossa sama porukka on tydsken-
nellyt vuosia samassa tyétehtavassa ja uusin tulokas on ollut talossa jo puolitoista vuotta.
Tyon tekemisen ohjauksen laatua parantamalla ja selkeilla pelisaanngilla saataisiin yk-
sittdisen toimihenkilén tydkuormaa jaettua tasaisemmin kaikkien kesken. Tydn ohjaami-
sesta vastaa ensisijaisesti korjaamopadllikkd, mutta muut huoltoneuvojat ja tydnjohtajat
voivat auttaa tassa. Pelisaanndét laaditaan huoltoneuvojapalavereissa yhdessa ja niille
asetetaan seurantahenkil®, jonka tehtava on varmistaa, etta kyseista paatdsta noudate-

taan. Palavereja pyritaan pitdmaan tasaisin valiajoin.

Toimihenkil6t tarvitsevat talla hetkella tukea ja koulutusta oman tydn tehokkuuden lisaa-
miseen. Erityisesti uusimmat tyontekijat ovat ohjauksen tarpeessa, mutta ohjaus olisi
hyodyllistd myos kokeneemmille tekijéille. Puhelin tulisi pystya pitamé&an aina paalla tyo-
pisteelld ollessa. Autotalojen puhelinjarjestelméassa on kyllakin myos heikkouksia, joita
ei pysty ohittamaan. Esimerkiksi puhelinohjelma ei muistuta, jos puhelin on suljettuna ja
tyontekija on tyopisteellda. Toimihenkildiden pitaisi kyeté ottamaan kerralla enemman tyo-
tehtavia vastaan ja hoitaa niitd tarkeysjarjestyksessa paivan mittaan. Nain samalla toi-
mihenkilomaaralla selvittaisiin paljon enemmasta maarasta tyotehtavia ajankayton te-

hostuessa.
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Tyo6tehtavia ei kannata yrittdd pitda mielessa muistissa, koska muisti saattaa ylikuormit-
tua ja asioiden muistaminen alkaa tuntua raskaalta. Asioita myds unohtuu herkasti, jos
on liikaa tydtehtavia muistissa. Ty6tehtavien muistiin kirjoittamiseen on monia keinoja,
mutta parhaiten toimiva ratkaisu henkilokohtaisesta kokemuksesta on suuri A4-kokoinen
lehti6 tydpisteelld ja pienempi lehtié mukana taskussa. Puhelimesta ja tiskilta tulevat tyo-
tehtavat kirjoitetaan isompaan lehtiédn ja muualta kun tydpisteelta tulevat muistettavat
kirjoitetaan pienempaan lehtiéon. Esimerkiksi tilanne, jossa asiakas kysyy puhelimessa
tietylle korjaukselle hintaa, joka vaatii varaosan hinnan kysymistd varaosamyyijalta. Tata
tyotehtavaa ei tarvitse hoitaa samalla sekunnilla. Tarvittavat tiedot voi kirjoittaa muistiin,
ja kertoa asiakkaalle, etta soitat takaisin, kun olet selvittanyt hinnan, esimerkiksi parin
tunnin sisélla. Kahden tunnin aikana saattaa myos tulla jotakin muuta asiaa varaosamyy-
jélle tai varastoon, joten on tehokasta hoitaa useampi asia samalla kaynnilla varastossa.
Naita esimerkkeja 16ytyy todella paljon, missa asiaa ei tarvitse hoitaa valittémasti. Oleel-

lista on, etta lehtiot ovat aina samassa paikassa ja niitd muistaa seurata aktiivisesti.

Mielestamme Call Centerin toiminta voitaisiin muuttaa toimipiste Y:n mallin mukaiseksi,
jossa Call Centerissa toimii kolme henkiléa ja he hoitavat myos hydtyautojen puhelinsar-
jaa. Toimipisteessa Y hyotyautopuolen puhelut menevat myoés ylivuotona henkiléauto-
puolelle, jossa voidaan ottaa soittopyyntd vastaan. Toimipisteen X henkildautopuolen
haasteet vastata puhelimeen tavoitteen mukaan, on jatkunut jo pitkdan. Tavoite on vas-
tata yli 70 %: iin tulleista puheluista alle 30 sekunnissa. Toimihenkildiden tyotehtavat
voitaisiin jakaa uudelleen toimipiste Y:n mallin mukaisesti, eli Call Centerissa tulisi olla

kolme henkil6& yhden sijaan.

Toimipiste Y:n tapaan myos kiertava hallitydnjohtaja voitaisiin ottaa kayttdon toimipis-
teessa X. Tama tukisi toiden laskuttamista ja viisi huoltoneuvojaa huollon tiskill& on riit-
tdva maara, jos ei samalla tarvitse huolehtia tdiden laskuttamisesta nykyiseen tapaan.
Hallityonjohtajat pystyisivat myds paremmin keskittymaan tyénjohtamiseen, mekaanikoi-
den ohjaamiseen ja seurantaan. Tama parantaisi myos yleisesti hallissa suoritetun tyon

laatua.

5.2 Lisaehdotukset

Ehdotamme my06s jompaa kumpaa seuraavista kahdesta vaihtoehdosta:
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1. Huoltoneuvojien yhteinen muistilehti6. Lehti6, johon aamuvuoro kirjoittaa muistiin
asiat, jotka iltavuoron taytyy hoitaa. Tai iltavuoro kirjoittaa muistiin asiat, jotka aa-
muvuoron tarvitsee hoitaa. Asiat, jotka kirjoitetaan muistiin, on kaytava viela jon-
kun kanssa lapi, joka on seuraavassa vuorossa.

2. Muodostetaan huoltoneuvoja tiimit (kaksi tiimid). Kussakin tiimissa vahintaan yksi
huoltoneuvoja on aina eri vuorossa kuin muut tiimilaiset. Tiimien kesken tiedon-
siirto tapahtuu vuoronvaihdossa. Seuraavassa vuorossa olevat ottavat tietyt asiat
hoitaakseen ja kirjoittavat ne omiin lehtidihinsa.

5.3 Optimaalinen henkilostomaara

Toimipisteiden henkiléstd maaraéa seka lapimenoihin kuluvaa aikaa ja DuPont-taulukoita
(litel) vertailemalla p&astiin siihen tulokseen, ettd toimipisteessa Y on télla hetkella op-
timaalinen toimihenkildomaara. Siella tydskentelevat kokeneet tiimit, joiden tydteho on op-
timaalisella tasolla ja tasta voidaan muodostaa toimipisteen kokoon verrattavissa oleva
maara. Maara on henkiléautopuolella kuusi lapimenoa toimihenkiléa kohden paivassa.
Esimerkiksi korjaamolla on 1200 lapimenoa kuukaudessa. Paivassa tama tekee 1200
jaettuna 22 = 54,55 lapimenoa. 54,55 jaettuna kuusi = 9,09 eli yhdeksan toimihenkilda.
Tyokuorman jakautumisen kannalta yhdeksan toimihenkilda kannattaa sijoitella seuraa-
vasti: kaksi hoitaa Call Centerid, kaksi tyénjohdossa ja viisi toimii huoltoneuvojina. Suo-
raan ajankaytdén esimerkkitaulukosta (taulukko 1) laskettuna henkildautopuolella kuluu
yhteen lapimenoon keskimaérin 31 min toimihenkildiden aikaa yhteensa. Paivassa 55
lapimenoa jaettuna yhdeksélle toimihenkilolle kerrottuna 31 min lapimenoon tarkoittaa
sitd, ettd noin puolet toimihenkilén tehollisesta tytajasta (3,3 h) kuluu suoraan l&pime-

noihin. Tama on siis taulukosta laskettu keskiméaarainen aika.

Taulukossa on vain kolme esimerkkia, mutta todellisuudessa on olemassa paljon enem-
man tyota vaativia lapimenoja. Taytyy myos ottaa huomioon, etta naitd enemman toita
vaativia lapimenoja on suhteessa enemman kuin vahemman tyota vaativia. Tata suh-
detta on hyvin vaikea maaritella, mutta on turvallista arvioida, ettd toimihenkildlta kuluu
noin neljd ja puoli tuntia paivasta suoraan lapimenoihin. Loput kaksi ja puoli tuntia kuluvat
muun muassa sahkopostien lapikdymiseen, asiakkaiden kysymyksiin vastaamiseen,
kustannusarvioiden laskemiseen, avainten pesuhalliin viemiseen, palavereihin ja muiden

epaselvien asioiden selvittdmiseen.



22

Toinen esimerkki olisi hydtyautokorjaamo, jossa toiminta on suoraviivaisempaa kuin
henkildautopuolella, kuten ndemme (taulukko 2) lapimenoihin kuluvasta ajasta. Opti-
maalinen toimihenkilomaara on kahdeksan lapimenoa toimihenkildlle paivassa. 550 la-
pimenoa kuukaudessa on 25 lapimenoa paivassa. Tama jaetaan kahdeksalla, niin saa-
daan 3,13 eli kolme toimihenkiléa. Kaksi tyénjohdossa ja yksi Call Centerissé. Vastaa-
vasti ajankaytdn esimerkki taulukosta laskettuna hyttyautopuolella kuluu yhteen lapime-
noon keskimé&arin 23 min toimihenkildiden aikaa yhteensa. Paivassa 25 lapimenoa jaet-
tuna kolmelle toimihenkil6lle kerrottuna 23 min per lapimeno tarkoittaa sita, ettd myos
noin puolet toimihenkilon tehollisesta tydajasta (3,2 h) kuluu suoraan lapimenoihin. Sa-
moin kuin henkildautopuolella ajankayttotaulukko ei suoraan vastaa korjaamon oikeaa
tilannetta. Hy6tyautopuolella tydnjohtajien toimenkuva on myo6s laajempi kuin henkildau-
topuolen huoltoneuvojilla. Tydnjohtajat hoitavat mm. osittain varaosien seka korjaamon
tarvikkeiden tilaamista, mekaanikkojen asioiden hoitamista ja mekaanikkojen leimausten
kasittelya.
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