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Opinnaytetyon tavoitteena on tuotannon tuen maarityksen seka toteutuksen kehittdminen
Pemamekilla. Tuotannon tuki on Pemamekin tarjpama tukipalvelu, jonka idea on avunanto
tuotannon alkuvaiheessa seka laitteiden oikeanlaisen toiminnan varmistaminen. Ajatus tyolle
syntyi yhdessa tydmaapaallikdn kanssa, kun kirjoittaja tydskenteli tuotannon tuen parissa.

Tyo tehtiin Pemamek Oy Ltd:lle. Pemamek on loimaalainen vuonna 1970 perustettu perheyritys,
joka on erikoistunut automatisoituihin hitsaus- seka tuotantoratkaisuihin. Pemamekilla on
kyseisten laitteistojen valmistajana pitka kokemus, ja laitteita on toimitettu yli 50 eri maahan
ympari maailman.

Kehitysideat perustuvat pitkalti esimerkkiprojektiin, jossa kirjoittaja toimi itse osana tuotannon
tukea. Tyo6ta varten haastateltiin kyseisen projektin toimittajan, tilaajan seké konsulttiyrityksen
edustajia, ja otettiin huomioon heidan kehitysideoitaan tuotannon tuesta. Opinnaytetydn ideana
oli parantaa tuotannon tuen laatua Pemamekilla seka nain ollen my6s asiakastyytyvaisyytta.
Lopputuloksena syntyi kattava tutkielma esimerkkitapauksen tuotannon tuesta seka mahdollisista
kehitysideoista, joita Pemamek pystyy toivottavasti hyddyntamaan tulevissa projekteissa.
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SIGNIFICANCE AND DEVELOPING OF THE
PRODUCTION SUPPORT

The aim of the thesis was to develop the definition and execution of production support in
Pemamek. Production support is assistant service offered by Pemamek and its idea is to assist
production in its early stage and guarantee the proper functionality of the facility. The idea of the
thesis was developed together with the Site manager, when the writer worked amidst the
production support.

The thesis was commissioned by Pemamek Oy Ltd. Pemamek is a family-owned business,
founded in 1970 in Loimaa, and has specialized in automated welding and production solutions.
Pemamek has a long experience as a supplier of these kind of products and has delivered devices
to over 50 countries worldwide.

The developing ideas are principally based on a case project where the writer worked as a part
of the production support. To achieve a comprehensive view on the study, the supplier, customer
and consultant of this project were interviewed, and their opinions and thoughts were taken into
account. The idea of the thesis was to improve the quality of the production support, and therefore
the customer satisfaction as well. As a result, comprehensive study was formed that hopefully
can be used to aid improvement of the production support in Pemamek.

KEYWORDS:

Production, production support, software, production line, project, subcontractor.
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KAYTETYT LYHENTEET JA SANASTO

FA(-paiva)

IT
Operaattori

PLC

Quora

Ramp up

Vasteaika

Final Acceptanse, (tdssa tapauksessa) linjaston luovutus-
paiva asiakkaalle. Kun projekti tulee valmiiksi, kirjoitetaan
asiakkaan kanssa FA-dokumentti, jonka my0ta tuote siirtyy
toimittajalta tilaajalle

Informaatioteknologia, tietotekniikka
Tilaajayrityksen tyontekija, joka toimii koneen kayttajana

Programmable logic control, eli ohjelmoitava logiikka on pieni
tietokone, jota kaytetd&n automaatioprosessien ohjauksessa

Kysymys-vastaus-verkkosivusto

Tuotannon ylésajoa, eli tuotannon kasvattamista tarvittavan

suuruiseksi

Yhteydenotosta vastaukseen kestava aika, esimerkiksi on-
gelmasta reklamoidessa
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1 JOHDANTO

Ty6 tehdaéan Pemamek Oy Ltd:lle. Pemamek on vuonna 1970 perustettu perheyritys,
joka on erikoistunut automatisoituihin hitsaus- seka tuotantoratkaisuihin. Pemamekilla
on kyseisten laitteistojen valmistajana pitk& kokemus, ja laitteita onkin toimitettu yli 50 eri
maahan ympari maailman. (Pemamek Oy 2019a.) Pemamekin paakonttori sijaitsee Loi-
maalla, jossa toimivat saman katon alla niin tuotanto, suunnittelu seka taloushallinto. Li-
saksi Pemamekilla on myyntitoimistot Yhdysvalloissa, Brasiliassa, Venajalla ja Puo-
lassa. (Pemamek Oy 2019b.) My6hemmissa kappaleissa kaytetaan lyhennettyd nimi-

tysta Pema.

Kirjoittaja tydskenteli projekti-insinb6rind useamman kuukauden Pemamekin eri projek-
teissa, joista yksi luovutettiin asiakkaalle kesalla 2019. Tahan projektiin oli sopimuksessa
kirjattu mukaan tuotannon tuki, johon tekstin kirjoittaja sijoitettiin. Tassa tapauksessa tuo-
tannon tuki kasitti kahden henkilén kahdeksan viikon tukipalvelua luovutetulle linjastolle,

alkaen heti luovutuspaivan seuraavasta paivasta lahtien.

Tuotannon tuki -jakson aikana tuli vastaan kohtia, joissa ilmeni kehitettavaa ja parannet-
tavaa. Tyodn ideana olikin luoda Pemamekille tytkalu, joka auttaisi sisaisesti Pemaa tuo-
tannon tuen maarittamisessa ja toteutuksessa. Kun tyéskennelldan paljon eri osastojen
kesken, voi lopulta olla haastavaa hahmottaa kaikkea, mita tuotannon tuen maarittami-
sessa tulisi ottaa huomioon jo sopimusta rakentaessa. Taman tyon tarkoitus oli auttaa
havainnollistamaan, milla osa-alueilla parantamista voisi olla. Kehitysideat tuotannon tu-
elle perustuvat seka kirjoittajan omakohtaisiin kokemuksiin ja havaintoihin tuotannon tuki

-jaksolta etté vastaavasti kollegojen mielipiteisiin ja haastateltavien kommentteihin.

Ajatus tyélle syntyi kirjoittajan tuotannon tuki -jakson aikana, kun mahdollisia kehityskoh-
tia tuelle alettiin havaita. Esimerkkiprojektissa tuotannon tuki oli melko 16yhasti méaari-
telty, mik&a korosti kehittdmistarvetta. Tulevaisuutta silmélla pitden tasta palvelusta olisi
tarke& saada kattava ja kaikin puolin toimiva systeemi. Tarke&a olisi esimerkiksi paattaa
tarkasti, minkd osaston hoidettavaksi tuotannon tuki kuuluu. Tyon ajatuksena oli tuotan-
non tuen maarittamisen kehittaminen Pemalla, mik& parantaisi tuotannon tuen laatua, ja
nain ollen edelleen asiakastyytyvaisyytta. Tuotannon tuki -jakso on mahdollisesti viimei-
nen kosketus, joka asiakkaaseen jaa, joten hyvan mielikuvan jattdminen on aarimmaisen

tarkeaa.
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Tyo6 alkaa selostuksella, mita tuotannon tuki pitda sisallaén, seka kasittelemalla tuotan-
non tuen teoriaa, jota on rinnastettu esimerkkitapaukseen. Taman jalkeen tarkastellaan
tuotannon tuen nykyista tilannetta ja esitettiin mahdollisia kehitysideoita. Lisaksi tuodaan
esille havaittuja huomioita esimerkkiprojektissa, ja annettiin parannusehdotuksia naiden
huomioiden suhteen. Lisaksi kasitellaan tuotannon tuen seké sen oikeanlaisen maaritte-
lyn merkitysta. Viimeisessa kappaleessa haastatellaan projektin toimittajaa, tilaajaa seka
konsulttia esimerkkiprojektista, ja kuultu heidan mielipiteitansa seka kehitysideoita kysei-
sesta tuotannon tuesta ja kommentteja sen toteutumisesta. Lopuksi pohditaan tyon kul-

kua seké tavoitteisiin paasemista.
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2 MITA ON TUOTANNON TUKI

2.1 Tuotannnon tuen maaritelmaa

Peman projekteissa tuotannon tuki sisaltdd useimmiten yhden tai useamman henkilon
suorittaman maaratyn mittaisen tukijakson, jonka aikana kyseiset henkilét suorittavat
paivystystyyppistad valvontaa tuotantopaikalla. Paikan paalla he varmistavat, etta lait-

teisto seka jarjestelmat toimivat niin kuin pitaakin.

Tuotannon tuki on tuotteen tilaajalle tarjottua tukipalvelua, mika on liitetty alkamaan suo-
raan luovutuspaivan jalkeen maaratyn ajan eteenpain, jonka aikana tuki on joko jatku-
vasti paikalla tai valittdmasti tavoitettavissa. Tuotannon tuen ideana on olla paikan paalla
varmistamassa, etta tuotanto sekéa laitteistot toimivat moitteettomasti, sekd antamassa
akuuttia tukea virhetilanteiden sattuessa. Tuotannon tuki ajoittuu projektin viimeisiin vai-
heisiin, sen jalkeen, kun asennukset seké kayttdonotto on saatu viimeisteltya, ja linjasto

luovutettua tilaajalle (kuva 1).

Mekaaniset seks
sahkoiset asennukset

Asennus-
tarkastukset

Tuotanto jatkuu
tilaajan voimin

Kuva 1. Aikajana tuotannon tuen sijoittumisesta projektin aikatauluun.
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Taman kaltaisen palvelun ideana on, ettd sen sijaan, ettd huoltoyksikkd halytettaisiin
aina paikalle tuotannon alkuvaiheessa pienisséakin vastoinkdymisissa, paikalla olisi tuki-
henkilé auttamassa mahdollisissa virhetilanteissa. Tuotteen toimittaja hyotyy tasta siten,
ettd tukipalvelut on jo siséllytetty kauppasopimukseen, eikd nain ollen aiheuta lisdkuluja
ylimaaraisista huoltotoimenpiteista. Tilaaja taas saa tietynlaisen takuun seka turvallisuu-
den tunteen, kun paikalla on joku, joka osaa auttaa tuotannon alkuvaiheessa ilmenevissa
mahdollisissa ja todennékoisissa ongelmatilanteissa. Lisaksi, vaikka tuotannon tukea ei
sopimukseen kirjattaisikaan, sitd todennakdisesti jouduttaisiin joka tapauksessa anta-

maan, mista syntyisi toimittajalle erdanlaisia piilokustannuksia.

2.2 Mita tuotannon tuki sisaltaa

Virallista mé&aritelmaa tuotannon tuelle ei ole, mutta seuraavaksi esitellaén eri l[ahteiden
nakemyksia tuotannon tuesta seké kasitellaan aiheita, joita se esimerkiksi voi pitaa si-
sallaan. Lisaksi kerrotaan tuotannon tuen esiintymisestéa esimerkkiprojektissa.

Esimerkiksi teknologiapalveluja tarjoava yritys Lantrasoft on jaotellut tarjoamansa tuo-
tannon tuen kuuteen eri osa-alueeseen. Nama ovat ohjelmistotuki, tietokantatuki, ennal-
taehkaiseva valvonta, pysyvéat parannukset, tilannepaivitykset seka dokumentointi (kuva
2). Seuraavaksi luetellaan muutamia aiheita mitd nama kyseiset osa-alueet kasittavat

Lantrasoftin tarjonnassa (Lantrasoft 2019).
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Production Support

Documentation Application Support

I
Production
Support
Status Updates and Reporting Database Support
.A/)
Root Cause Analyses Proactive Monitoring
and Permanent Fixes and Alerting

Kuva 2. Tuotannon tuen jaottelu osa-alueisiin Lantrasoftin mukaan. Lantrasoft on tekno-
logiapalveluja tarjoava Yhdysvaltalainen yritys, jonka palveluihin kuuluu muun muassa
tuotannon tuen tarjoaminen. (Lantrasoft 2019.)

1. Ohjelmistotuki
o ohjelman kayttéonotto tuotannon yhteyteen
o ohjelman asetusten sdataminen ja hallitseminen
o kaytettavyyden ja suorituskyvyn hallinta
o paivitysten hoitaminen

o ohjelman ja kayttojarjestelman korjaaminen seka parantelu

2. Tietokantatuki
o Vvastaaminen datan laadusta ja sen korjaamisesta
o varmuuskopiointi ja tietojen palautus

o tietokantapalvelimien paivitys ja korjaus
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3. Ennaltaehkaiseva valvonta ja halytysten hallitseminen
o halytysten vaikutusten tutkiminen ja maarittaminen
o epatoivottujen tapahtumien ehkaiseminen

o maaraaikaishuolto

4. Juurisyyanalyysit ja pysyvat parannukset
o parannusten tarkastelu

o juurisyyanalyysin mukaiset korjaukset ohjelmistolle

5. Tilannepaivitykset ja tiedottaminen
o raportointi koskien turvallisuutta seka méaaraysten noudattamista

o maaraaikaiset tilanneraportit

6. Dokumentointi
o kunnossapitoa koskeva dokumentointi
o turvallisuutta koskeva dokumentointi

o kayttbohjeet

Tama jaotelma tuotannon tuesta on hyvin laaja, eika valttamaétta sovellu kaikkiin yrityksiin
tai tuotannon tukea vaativiin tilanteisiin. Jaotelma antaa kuitenkin hyvan kuvan siita,

kuinka kattavaa tuotannon tuki voi parhaimmillaan olla.

2.3 Tuotannon tuen tasot

Pemalla ei tuotannon tukea ole maaritelty sen erityisemmin, mutta Quorassa esiintyva
jaottelu auttaa hahmottamaan tilanteen hyvin. Quora on kysymys-vastaus-sivusto, joka
on suunniteltu tiedon jakamiseen ja hankintaan. Sivustolla kayttajat toimivat omilla nimil-
l&an, ja voivat kommentoida ja vastailla omien ja muiden kayttgjien kirjoituksia, seka pis-
taa seurantaan kayttgjia tai aiheita. (PC Magazine 2016.) Taman jaotelman sisaltdaneen
aineiston on kirjoittanut ohjelmistoinsinddri ja -asiantuntija, joka on aktiivinen vastailija

kyseisella sivustolla (Quora 2019).
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Kyseisen tekstin mukaan tuotannon tuki voidaan jakaa kolmeen paatasoon, joka méaarit-
taa tuotannon tuen osaamisen laajuuden (kuva 3). Tama jaottelu toimii hyvana mittarina
tuotannon tuen maarittamiselle ja kuvaa hyvin eri tukihenkildiden rooleja asteittain. Seu-
raavaksi kaydaan lapi naitd tasoja ja niiden sisaltéd, seka rinnastetaan niiden esiinty-

vyytta esimerkkiprojektissa.

Tekstin jaottelun mukaan ensimmainen taso kasittéda niin kutsutun ensiavun, missa tuki
perustuu etukateen opittuihin ratkaisuiin ja menetelmiin. Nailla tukihenkil6illa ei kuiten-
kaan valttamatta riita asiantuntemusta tai kokemusta monimutkaisemmissa ongelmissa
tai ohjelmistomuutoksissa, mutta he omaavat kuitenkin usein hyvét vuorovaikutustaidot
ja pystyvat kasittelemaan asiakasta hyvin. Ensimmaisen tason tukihenkildiden tehtaviin
kuuluu lahinnd ohjelman toiminnan seurantaa, yllattavien tai ennestéén tuntemattomien

tilanteiden selvitysta seka yksinkertaisempien ongelmien ratkaisua. (Quora 2016.)

Toinen taso kasittdd jo teknisempdd tukea ohjelmiston parissa. Nailla henkildilla on
useimmiten muutaman vuoden kokemus kyseisen ohjelmiston parissa, ja he pystyvat
auttamaan astetta haasteellisimmissa ongelmissa verrattuna ensimmaisen tason tuki-
henkildihin. Toisen tason tukihenkilon tydtehtaviin kuuluu niin kutsutut perusratkaisut oh-
jelmiston parissa, juurisyyanalyysien muodostaminen havaituista ongelmista sekd muut

tarvittavat tydtehtavat omien kykyjensa rajoissa. (Quora 2016.)

Kolmannen tason insindoreilla on vahva kokemus erilaisista ohjelmistoista, ja heidan
tehtavanaan on korjata vaativimpia ongelmia, mitkd useimmiten vaativat monimutkai-
sempiakin ohjelmistomuutoksia. Nailla henkililla on jo useamman vuoden kokemus
tydskentelysta erilaisten ohjelmistojen parissa. TAman tason insin66rin tyétehtaviin kuu-
luu ohjelmiston pysyvat parannukset sekd monimutkaisemmat korjaukset ja paivitykset.
(Quora 2016.)

Liséksi tekstissd on mainittu neljas taso, mutta tama kasittdd vahintad&nkin erikoistapauk-
sia, ja suurempia muutoksia koko ohjelmiston tai koko laitteiston toimintaan. Tama taso
siséltdaa useiden kehitysinsindorien sekd ohjelmistosuunnittelijoiden yhteistyota, eiké
valttamatta ole realistinen tai tarpeellinen paivystystyyppiseen tuotannon tukeen. (Quora
2016.)
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Level 1 -> 3 Tasks

" Continuous M & Go :

| e | mames SP) Spmner o cawa
] L1 Application Monitoring , Issue Resolution
—

hoL3

Kuva 3. Tuotannon tuen jaottelu eri tasoihin Quoran aineiston mukaan (Quora 2016).

Tama kaavio (kuva 3) kasittéa yhteensa kahdeksan tuotannon tuen osa-aluetta, jotka on
jaettu eri tuotannon tuen tasojen henkildiden velvollisuuksiin. Osa-alueet kasittavat pit-
kalti samoja kuin Lantrasoftinkin jaottelussa, tdssa esimerkisséa aiheet on liséksi jaoteltu

eri tasojen tukihenkildiden tyotehtaviin.

2.4 Esimerkkitapaus

Esimerkkitapauksessa sopimukseen oli kirjattu kahden henkilon tukipalvelu kuutena péi-
vana viikossa ja 10 tuntia paivassa. Ideana oli naina aikoina olla lahtdkohtaisesti paikan
paalla tydmaalla, tai valitttmasti tavoitettavissa, jolloin ongelman sattuessa tuki on val-
miina korjaamassa tai auttamassa selvittdmaan ongelmaa ja sen juurisyytda. Taman jal-
keen neuvottaisiin operaattoreita, miten toimia, jos vastaava ongelma ilmenisi uudelleen.
Esimerkkitapauksessa Pema toimi linjaston kokonaistoimittajana, eli Pemalla oli paévas-
tuu projektista. Peman toimittamien laitteiden liséksi linjasto sisélsi yhden kotimaisen ja
yhden ulkomaalaisen alihankkijan laitteita, joiden merkitys linjastossa oli vahintaankin
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yhta merkittéava, kuin Peman. Alla olevassa linjaston layout-kuvassa nakyy eri laitteisto-

jen toimittajat eriteltyinda, Peman osuutta kuvaa kirjain A.

Kuva 4. Layout-kuva linjastosta.

Tama kyseinen tuotannon tuki sisalsi edellisessa kappaleessa mainitun jaotelman mu-
kaan ensimmaisen ja toisen tason tuotannon tukea. Tekstin kirjoittaja toimi itse ensim-
maisen tason tukihenkildna, koska varsinaista kokemusta aiheesta ei ollut, ja osaaminen
perustui pitkalti kokeneemman ohjelmoijan pitamaan koulutukseen seka ohjeistukseen
jarjestelmasta. Lisaksi tydskentely laitteiden parissa ennen varsinaista tukijaksoa kartutti
kokemusta laitteistosta ja sen toiminnasta, mik& auttoi opastamaan uudelleen operaat-

toreita ongelmien sattuessa.

Henkild, joka toimi toisena tukihenkiléna, kasitti toisen tason tukea. Kyseisella henkildlla
oli jonkin verran aiempaa kokemusta kyseista ohjelmistosta, ja hanen oli mahdollista

suorittaa yksinkertaisempia ohjelmanmuutoksia.

Laht6kohtaisesti ongelmat pyrittiin aina korjaamaan omin avuin, jos se ei riittdnyt niin
turvauduttiin asiantuntevampaan apuun. Tama tarkoitti k&ytannéssd Peman laitteiden
kohdalla linjaston ohjelmoijan apua, ja vastaavasti alihankkijoiden laitteiden tapauksissa
vastaavien osaajien konsultointia. Nama henkilot kasittivat tdssé asetelmassa kolman-
nen tason tukea, ja viimeistaan heidan avullansa saatiin haastavammatkin ongelmat rat-
kaistua. Ongelman ratkaisun sisaistettya saatettiin selostaa asiakkaalle tapahtumien

kulku ja neuvoa operaattoreita, miten toimia vastaavanlaisen tilanteen sattuessa.
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Erityisia haasteita tdhan tuotannon tuki -jaksoon toi se seikka, etta toimitettu linjasto si-
sdlsi paljon haasteellista teknologiaa, ja se muodostui kolmen eri toimittajan ohjelmisto-
jen yhteensovituksesta. Vaikka Pemalla oli tasta projektista paavastuu, saattoi linjaston
jakaa karkeasti kolmeen yhta suureen laajuuteen, linjaston sisaltdéa arvioitaessa tekno-

logian maaran tai merkittavyyden perusteella. (Kuva 5.)

Laitteistojen osuuksien jakaantuminen

EA mB =mC

Kuva 5. Linjaston laitteiden toimittajien osuuksien jako.
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3 TUOTANNON TUKI PEMAMEKILLA

Tassa kappaleessa kasitellaan tuotannon tuen nykyista tilannetta Pemalla sekd analy-
soidaan siihen liittyvia ongelmia. Lisaksi esitetdan mahdollisia kehitysehdotuksia. Nake-
myksia ja kehitysideoita pohdittiin yhdessé useiden projektipaallikdiden seka projektijoh-

tajan kanssa Pemalla. Lisaksi haastateltiin tuotannon tuki -tiimin vetajaa.

3.1 Tuotannon tuki talla hetkella ja sen ongelmakohtia

Talla hetkella esimerkkitapauksen kaltaisten projektien tuotannon tuen paaasiallinen tar-
koitus on edesauttaa ramp-up:ia eli tuotannon ylésajoa. Tama tarkoittaa kaytanndssa
sitd, ettd annetaan operaattoreiden ajaa tuotantoa, ja tarvittaessa autetaan ongelmissa,
jOs operaattorit eivat niitd osaa omin avuin ratkaista. Siltikin, ongelmana tulee heti vas-
taan se, ettd mihinkaan ei ole méaaritelty, mitd nykyinen tuotannon tuki tarkkaan ottaen
pitdd sisallaan. Tama aiheuttaa vakisinkin nakemyseroja tilaajan ja toimittajan valilla.
Useimmissa tapauksissa, jos jatetdan vahankin tulkinnan varaa sopimukseen, kumpikin
osapuoli tulkitsee sité itselleen suotuisammasta nékokulmasta. Tastéa syysta tarkempi
maarittely sopimukseen olisi hyvinkin tarkead, jotta ristiriitatilanteissa voitaisiin tarvitta-
essa vedota siihen. Riittamatén maarittely sen sijaan saattaa aiheuttaa tulkintaeroista

johtuvaa tuen eraanlaista vaarinkayttdd molemmin puolin.

Yleisesti tuotannon tuki nahdéaén hyodyllisena valineen&, minka lahtokohtainen tarkoitus
toimittajan puolesta on tehda tuotteestaan kannattavampi ostos asiakkaalle, samaan tyy-
liin, miksi mille tahansa tuotteelle myydaan kattavampia takuita tai lisdpalveluita. Lisaksi
tuotannon varsinaiseen kaynnistdmiseen kuluva aika lyhenee tuotannon tuen ansiosta
huomattavasti, eli toisin sanoen ramp-up -aika matalasta tuottavuudesta korkeimpaan
mahdolliseen tuottavuuteen lyhenee. Tama seikka tuo asiakkaalle taloudellista hyo6tya.
Tuotannon tuki toimii siis erddnlaisena kaupantekovalineena. Toki tukipalvelu vaikuttaa
my0s toimittajan kannalta positiivisesti hintaan tai ainakin hintaneuvotteluihin. Myo6s
konkreettisena hyotyné on se, etta tukijakson jalkeen kynnys ottaa yhteytta huoltoon pie-
nimmissékin vastoinkdymisissa pienenee, kun tukijakson aikana on opittu selviytymaan
tavanomaisimmista ongelmatilanteista. Tuotannon tuki siis myfs vahentaa tuotannon

ajan turhia yhteydenottoja huoltoon. Lisdksi tuen suorittajalle karttuu henkil6kohtaista
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koneiden kayttokokemusta, mika voidaan myos nahda arvokkaana niin henkild- kuin yri-

tystasolla.

Tukea suorittaessa pitaisi osata erottaa varsinainen tuotannon tuki ja sen suorittaminen
esimerkiksi huoltotoimista sek& kehitysasioista. Tama saattaa toisinaan olla haastavaa.
Esimerkiksi tuotannon tuki -henkilon tultua asiakkaalle tutuksi, madaltaa se kynnysta ot-
taa haneen suoraan yhteytta muissakin tilanteissa. Oikeanlainen reitti tdahan olisi huolto-
ja korjaustoissa huolto-osaston kautta, vaikka tukihenkild paatyisikin hoitamaan huolto-
toimenpiteen. Tama siitd syysta, etta vaikka esimerkiksi tassa toimitusprojektissa asia-
kas odotti tukihenkilon hoitavan kaikkea toimitukseen liittyvaa, toisessa aaripaassa asia-
kas voisi ilmoittaa, ettd huoltotoihin kuluvaa aikaa ei lasketa osaksi tuotannon tukea,
koska se ei siihen varsinaisesti kuulu. Taman takia on tarkeaa, etta kaikki osapuolet tun-
nistavat tuotannon tuen alle kuuluvat asiat jo myyntivaiheessa, jotta mahdollisilta erimie-

lisyyksilta valtyttaisiin myéhemmin.

Selvasti lisatdihin kuuluvat asiat taas pitéisi osata erottaa huoltotoimista seka kaytén tu-
esta. Tama siksi, etta ei tehda ilmaiseksi mitdén liian suurta tyéta, mistd normaalisti las-
kutettaisiin. Tallaiset tydt ovat usein muutos- ja kehittamistyyppisia toita. Lisatdiden erot-
taminen esimerkiksi huoltotdista saattaa olla joissain tapauksissa haastavaa, silla raja-
pinnat naiden valilla ovat valilla melko hailyvat. Asiakkaalla saattaa myds olla tapana
esittaa pyyntoja, jotka eivat tukeen varsinaisesti kuuluu. Esimerkkitapauksessa havaittiin
tilanteita, joissa tuotannon tuen henkilot joutuivat kaytdnnéssa kuin huomaamatta kou-
luttamaan tilaajayrityksen uusia operaattoreita linjaston kayttoon, koska nama eivat ol-
leet alkuperéiseen koulutukseen osallistuneet. Koulutukset toki kuuluvat toimittajan vas-
tuulle, mutta jos asiakkaalla ilmenee tydntekijamuutoksia, on heidan vastuullaan koulut-

taa uudelleen uudet tyontekijansa tai tarvittaessa tilata tallainen koulutus toimittajalta.

Tarkeda on, ettd tuotannon tukea ei mydskaan ylisuoriteta, koska siina tapauksessa
asiakasta ei palvella halutulla tavalla. Liiallinen suorittaminen aiheuttaa sen, etté tuotan-
non tuen paatyttya operaattorit eivat osaa itse alkuunkaan huolehtia tuotannon pyoritta-
misestd, vaan turvautuvat pienimmissakin vastoinkdymisissa tilaajan, todennakdisesti
tuotannon tuessa olleen henkilén, puoleen. Tama tietysti hankaloittaa tilaajan oman tuo-
tannon varsinaista aloittamista omin voimin, jos perusasiat eivat ole hallussa. Liséksi
tdma saattaa vaikuttaa negatiivisesti yksittéaiseen henkil6on, joka on mahdollisesti jo siir-
tynyt taysiin uusiin projekteihin. Tuotannon tuen tulisi siis nimensakin mukaisesti olla ni-
menomaan tukena tuotannolle, eli antaa operaattoreiden tehda tyonsa, ja puuttua tilan-

teeseen vain tapauksissa, joissa se on valttamatonta.
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Monesti asiakas yha tuotannon tuen paattymisenkin jalkeen turvautuu helposti tukea
suorittaneeseen henkil6on toimitusta koskevissa aisoissa, tai turvautuu liiaksi jo tuen ai-
kana, mika ei mydskaan ole tuen tarkoitus. Liiallista tukea on esimerkiksi tilanne, jossa
tukihenkil® joutuu ajamaan tuotantoa tai hoitamaan siihen liittyvia asioita ilman, ettéa ope-
raattorit ovat lasna seuraamassa tilannetta. Asiakkaalle tulisi tehda selvaksi, etta FA-
paivan jalkeen linjasto on asiakkaan vastuulla, ei toimittajan. Eli vaikka toimittaja laht6-
kohtaisesti hallitsisi laitteiston kayton paremmin kuin tilaaja, jos esimerkiksi toimittajan
edustajan laitteen kayton tuloksena saadaan aikaan epéaonnistuneita tuotteita, vastuussa
siita on tilaaja.

3.2 Tuotannon tuen kehittamisideoita

Kehitysideana tuotannon tuelle voitaisiin nahdéa esimerkiksi tuen jaottelu eri tasoihin, hie-
man saman tyyppisesti kuin kappaleessa 2.3 on kuvattu. Pelk&staan perinteista kayton
tukea voitaisiin myydéa tuotannon tuen niin kutsuttuna perustasona. Kaikki tamén jalkeen
tulevat palvelut myytaisiinkin lisdpalveluina. Tarkeaa olisi nimenomaan tehda asiakkaalle
jo myyntivaiheessa selvéksi, kuinka kattavaa tukea ja mita palveluita kullakin tasolla saa.
Talla tavoin valtyttaisiin ndkemyseroilta siitd, mita kyseiseen tukeen kuuluu, kun tuotan-
non tuen suorittamisen aika koittaa. Ohessa saataisiin myos lisamyyntia sellaisille asi-
akkaille, jotka ovat kiinnostuneita hankkimaan kattavimmat mahdolliset tukipalvelut. Li-
saksi voitaisiin antaa optio jonkin tuen osan jatkon ostamisesta, mista kuitenkin tulisi

ilmoittaa hyvissa ajoin ennen varsinaisen tuen paattymista.

Mahdollisia "korkeamman tason” tukimuotoja voisivat olla esimerkiksi ohjelmistotuki tai
prosessituki. N&ma voisivat luvun 2.3 jaotelman mukaan kasittéd niin kutsuttua kolmos-
tason tukea. Ohjelmistotuki kattaisi monimutkaisempia ohjelmamuutoksia ja prosessituki
esimerkiksi plasmaleikkuun makromuutoksia tai robottihitsauksen hitsausarvojen muok-
kauksia, mitk&a vaatisivat kyseisen aiheen asiantuntijan lAsn&oloa. Lisdksi voitaisiin esi-
merkiksi katsoa tuen kattavan myds erindisid huoltotoimenpiteitd, jos sellainen nahdaan
tarpeelliseksi. Tamankaltaiset tuet tulisi myds hinnoitella toimittajan puolesta jarkevasti,

jotta sellaiset on mahdollista toteuttaa.

Tarkeada on selvittaa, mita asiakas haluaa tai minkalaiset tarpeet hanella voisi olla. Olisi
tarkeda myos esittdd asiakkaalle tarkkaan kunkin tukitason siséltd. Asiakkaan taas tulisi
paattad minka asteisen tuen haluaisi tuotteelleen. Asiakas voisi halutessaan ostaa esi-

merkiksi 8 viikkoa kayton tukea, minka liséksi 2 viikkoa seka ohjelmistotukea ja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juuso Valtola



20

huoltotukea. Eri tukien muodon voisi siis raataloida asiakaskohtaisesti. Tarkeinta on, etta
kyseisen tuotannon tuen sisaltdé on selkedaa kummallekin osapuolelle. Asiakas tietaa,
mitd palveluja han tulee tuella saamaan ja toimittaja taas osaa varautua oikeanlaisin

resurssein tulevaan tukijaksoon.

3.3 Tuotannon tuki -tiimi

Tuotannon tuen hoitamiseksi on Pemalla perustettu syyskuussa 2019 eraénlainen tuo-
tannon tuki -tiimi, jonka tarkoitus on lahttkohtaisesti hoitaa Peman tuotannon tuen kay-
ton tuki seka mekaaniset puolet. Taman tiimin tehtaviin kuuluu usein kayttojarjestelmien
koulutus, toimiminen kayton tukena seka tuotannon tuen hoitaminen mekaanisilla osa-
alueilla. Tiimi koostuu talla hetkella vain 7 henkildsta, joten kasvua tiimiin on todennakai-
sesti odotettavissa. Tama tuotannon tuki -tiimi ei lahtokohtaisesti tydskentele alihankki-
joiden toimittamien laitteiden kanssa, vaan alkuasetelmana on, ettd alihankkijat saapuvat
tarvittaessa paikalle tekem&én omien laitteidensa korjaustoita, jos sellaisille iimenee tar-
vetta. Vaikka tuotannon tuen mekaanisen puolen hoitaminen kuuluukin tdméan tiimin toi-
menkuvaan, yhteisty6tad huolto-osaston kanssa tehdaan puolin ja toisin silloin, kun re-
sursseista on pula, tai jos ongelman katsotaan kuuluvan enemman toisen osaston teh-

taviin.

Kyseinen tiimi ei kuitenkaan tydskentele PLC-puolen ongelmien parissa, vaan on keskit-
tynyt Iahinna kaytdn tukeen sek& mekaanisiin ongelmiin, joita varmasti myos tulee [6yty-
maén. Tiimin mukaan PLC-puolen osaajille tiimissa ei ole nahty tarvetta, vaan téllaisen
tilanteen sattuessa on pyydetty erikseen automaatio-osastolta ohjelmoinnin taitava hen-
kilo avuksi. Kuitenkin, teknologian kehittyessa, tarve myds ohjelmistopuolen tuotannon

tuelle tulee varmasti kasvamaan, kuten esimerkkitapauksessa on huomattu.

Esimerkkitapauksessa tuotannon tuki kasitti nimenomaan tuen antamista tuotannolle,
jossa merkittavin osuus vastoinkaymisista koostui juuri PLC-puolen ongelmista, kayton
tuen liséksi. Myds esimerkiksi kappaleessa 2.3 mainittu Quoran maaritelma tuotannon
tuelle vastaa enemman esimerkkitapauksen tilannetta, kuten myos Lantrasoftinkin tar-
joama palvelu. Naissa tapauksissa tuotannon tuki kasitti palveluja nimenomaan yleisesti
IT-puolen tuotannon osuuksiin. Juuri tastad syysta Quorassa esiintyvd malli toimi tassa

hyvana esimerkkind, koska se vastasi todellista tilannetta paremmin toimitusprojektissa.
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Toki mekaanisia ongelmia ilmeni my6s. Esimerkkitapauksessa haméaavaa oli se, etta
Peman toisen projektin jatkuessa toimituskohteessa, myds mekaanisiin ongelmiin rea-
goitiin hyvin nopeasti, ja ne saatiin hoidettua sujuvasti toisen projektin parissa tydsken-
televien mekaanikkojen avulla, koska he olivat nopeimmin tavoitettavissa. Tama hamasi
todellisuuskuvaa siind mielessa, etta jos toista projektia ei olisi kohteessa ollut, olisi me-
kaanisten ongelmien vasteaika todennakoisesti pidentynyt huomattavasti, ja tarvetta me-

kaaniselle tuotannon tuelle luultavasti tarvittu siina, missa nyt PLC-puolellekin.

Tiimin mukaan ldahes kaikki asiakkaat kokevat tuotannon tuen arvokkaaksi ja tarpeel-
liseksi. Jos asiakas ei jostain syysta haluaisi heti myyntivaiheessa hankkia itselleen tuo-
tannon tuki -palvelua, on sen tilaaminen mahdollista jalkeenpainkin. Usein, jos tukea ei
olla kaupan yhteydessa hankittu, on tultu katumapaéalle tuotannon alkaessa, ja silloin

hankittu kyseinen palvelu jalkikateen.

Pienemmissa projekteissa ei tuotannon tuen tasmallista kestoa ole valttamatta tarvetta
maarittaa heti, koska jos kyseessa on yksinkertainen laitteisto tai toimitus, tukijakso voi-
daan kokea tarpeelliseksi vain hyvin lyhyenkin ajan. Naissa tapauksissa voidaan tarpeen
mukaan lyhentéa tai pidentdad tuotannon tuen kestoa, jotta valtytdan ylimaaraiselta sei-
soskelulta. Toisin kuin isommissa projekteissa, jossa paivystystyyppinen tuotannon tuki
on tarpeellista, ellei jossain maarin valttdméatontd, pienemmissa kokonaisuuksissa ta-
mankaltaisen tuotannon tuen tarve pienenee, koska monimutkaisen teknologian seka
laitteiden mé&éra on pienempi. N&in ollen myds yllattavien ongelmien todennakoisyys pie-

nenee.
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4 HUOMIOT JA KEHITYSIDEAT

Tukijakson aikana havaittiin paljon tuotannon tukea koskevia asioita, joissa voisi olla pa-
rantamisen varaa. Tuotannon tuen maarittaminen kaipaisi jarjestelmallisyytta ja suunni-
telmallisuutta, jotta toteutuskin sujuisi toimivasti seké ongelmitta, ja lopputulos olisi mah-
dollisimman onnistunut. Seuraavaksi luetellaan kirjoittajan havaitsemia kehityskohtia esi-
merkkitapauksen tuotannon tuesta. Esimerkkiprojektissa havaittiin paljon samoja huomi-
oita, joita tuotiin esille edellisessa luvussa, jossa pohdittiin projektiosaston kanssa tuo-

tannon tuen tilannetta.

4.1 Vastuu tuotannon tuesta

Vaikka tuotannon tuki tallaisenaan on Pemalla toiminut jo pidemman aikaa, taysin sel-
keda kaavaa sille ei ole, kenen vastuulle se kuuluu, tai kuka sen méaarittelee. Varsinai-
sesti tuotannon tuki kuuluu jalkitoimituksiin, eli huolto-osaston puolelle. Tutkimustyon jo
alettua selvisi, etta tuotannon tuen hoitamista varten oli jo perustettu erillinen tiimi, mink&
sisaltoad kasiteltiin luvussa 3.3. Tamé& osoittaa, etta jonkinlaista kehitystyota tuotannon

tuen selkeyttamiseksi on jo tehty.

Tahan asti, ainakin esimerkkiprojekteissa, on ollut osittain epaselvaa, kenen hoidetta-
vaksi tuotannon tuki kuuluu, ja kuka siitd paattaa. Naissa tapauksissa on projektiosas-
tolla mietitty melkein viimeiseen asti, kuka hommaan sopisi, ja sitten jouduttu nopealla
varoitusajalla valitsemaan joku henkild tehtavaan. Myos kirjoittajan kohdalla k&vi nain,
kun yhtakkia paatettiin, ettd han voisi olla sopiva henkild toimimaan kyseisessa tehta-
vassa. Kirjoittajan kohdalla tuotannon tuki sujui loppujen lopuksi hyvin, mutta tallainen

suunnitelmallisuuden puute saattaisi aiheuttaa vaikeuksia tulevaisuudessa.

Varsinaisesti tuotannon tuki kuuluu Pemalla jalkitoimituksiin ja nain ollen huolto-osaston
alle. Tama ei kuitenkaan jostain syysta ole ollut taysin selvda tuotannon tuen toteutusta
suunniteltaessa. Huolto-osastolta lienee mahdollista saada resursseja tarvittaessa,
mutta taysin kontrolloidusti tuotannon tuki ei taméankaan osaston hoidossa ole. Selkeam-
paa voisi olla, ettd huolto-osasto hoitaisi tuen kokonaan, tai ettd PLC-puolen tuotannon
tukeakin varten perustettaisiin jonkinlainen tiimi, jonka tehtava olisi tuotannon tuki -jak-

sojen hoitaminen, kuten mekaanisten asennusten puolella on tehty.
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My6s koulutukset on hyva ottaa huomioon tuotannon tukea suunniteltaessa. ldeaalisin
tilanne olisi sellainen, jossa koulutuksen pitaisi sama henkild, joka suorittaa tuotannon
tuen. Tama ei kuitenkaan aina ole mahdollista, jos esimerkiksi tuotannon tukeen osallis-
tuvalle henkildlle ei laitteisto ole ennestaan tuttu. Siinakin tapauksessa tukihenkilon olisi
ollut hyva osallistua koulutukseen, etta tietaa, mita asioita ja kuinka laajasti kutakin osa-
aluetta on kasitelty. Myds esimerkkitapauksessa, normaalisti yksi tai useampi henkild on
huolto-osastolta osallistunut laitteistojen koulutuksiin, jotta tietdvat minkalaisten laittei-
den kanssa jatkossa mahdollisesti tydskentelevat, vaikka eivat tuotannon tukeen valtta-
matta osallistuisikaan. Liséksi koulutettaville tuotannon alkuvaiheet voivat olla luonte-

vampia, kun tuotannon tuessa on ennestaan tuttu henkild.

4.2 Keston maarittely

Tahan asti tuotannon tuki on maaritetty projektin sopimuksen yhteydessa, ja sen on maa-
rittényt kutakuinkin projektin laajuus ja teknologian maara. Tietaakseni tamén tarkempaa
maaritelmaa ei kuitenkaan ole, joten tahankin voisi jopa suunnitella tarkemman méaarit-
telyn. Mahdollisesti teknologian maara ylisesti on erdénlainen mittari kestolle. lImeisesti
2-3 kuukautta on varsin tavanomainen kesto tuelle, ja tasta onkin muodostunut eraanlai-
nen standardi kestolle timan kokoluokan projekteissa. Paatodsta tuen kestosta voisi olla
hyva pohtia yhdessa projektiosaston kanssa, jotta informaatio osastojen valilla olisi toi-
mivaa ja kaikki osapuolet olisivat tietoisia suunnitelmasta ja voisivat ndin valmistautua

toteutukseen.

Kestoa mitattaessa olisi jarkevad kayttdd yksikkona paivia tai vuoroja sen sijaan, etta
mitattaisiin tunteja paivassa. Tama tapa on monin tavoin ongelmallinen johtuen siita, etta
useimmiten tuotantoa ajetaan vuoroissa, jotka nekaan eivat yleensa kesta kymmenta
tuntia. Vuoroissa mitattaessa maaritys ja toteutus olisi kohtuullisen yksinkertaista. Asia-
kas ostaisi joko yhden tai useamman vuoron verran tukea vuorokaudessa, ja toteutus
tehtaisiin sen mukaan. Paivissa mitattaessa taas tulisi juurikin maarittda, onko kyse nor-

maalista tyopéivasta vai kokonaisen paivan mittaisesta tukijaksosta.

Jarkevaa voisi olla suuremissakin projekteissa, etta sailytettaisiin optio tuotannon tuen
mahdolliselle jatkamiselle alkuperaisen jakson jalkeen, mink& ehdot voisi kirjata sopi-
mukseenkin. Tarpeesta voitaisiin sopia yhdessa tilaajan ja toimittajan kesken hyvissa
ajoin ennen tuen loppumista, tai vaihtoehtoisesti tilaaja velvoitettaisiin ilmoittamaan tar-

peesta, kun tukea on kulunut x-maara. Viidennessa kappaleessa on pohdittu lisaa
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eraanlaista porrastettua tuen laajuutta, mika voisi myds olla ideaali ratkaisu tietyissa ti-

lanteissa.

4.3 Tuotannon tuen riittdva maarittely sopimuksessa

Esimerkkitapauksessa tuotannon tuki oli maaritelty kestamaan 8 viikkoa FA-paivan jal-
keen, kuutena paivana viikossa 10 tuntia pdivassa. Tama tuotannon tuen kuvaus sopi-
muksessa oli yleisesti melko suppea, jonka vuoksi mahdollisia maarittelyyn lisattavia asi-

oita on ilmennyt joitakin.

Ensimmainen ristiriita, joka tdssa sopimuksessa esiintyi, oli se, etta tuotantoa ajettiin vain
viitena paivana viikossa, lukuun ottamatta muutamaa viimeista lauantaita tukijakson lo-
pussa. Luonnollisesti, tasta johtuen, mydskaan tuotannon tukea ei suoritettu lauantaisin.
Tama ristiriita oli toki sen verran pienimuotoinen, etta se todennakoisesti ei aiheuta suu-
rempia ongelmia tuotannon tuen toteutuksessa. Nain ei mydskaan ollut esimerkkitapauk-
sessa. Kuitenkin yleisesti, jos viikonloppuina suoritettava tuki on lahinna optio, tdma olisi

jarkevaa mainita sopimuksessa.

Liséksi olisi viisasta ottaa huomioon, miten tuotannon tuen kay, jos ilmenee ristiriitoja
sen suorittamisessa. Esimerkiksi jos tilaajasta johtuvista syista tuotannon tuelle ei ole-
kaan tarvetta, tai sita ei pystyta suorittamaan. Jos asiakas ei jostain syysta pystyisi tai
haluaisi aloittaa tai jatkaa tuotannon tukea, silloin kuin olisi alun perin tarkoitus. Kuuluuko
tallaisessa tapauksessa tuki normaalisti sovittua aikataulua myoéden, vai tulisiko sopia
tuen mahdollisesta keskeytyksesta korvausta vastaan tai jokin muu ratkaisu? Toisin sa-
noen, asiakkaan tulisi taata tietty tuotannon taso tuotannon tuen aikana, minka voisi kir-
jata sopimukseen. Nain ollen tama seikka olisi tarkkaan maaritelty, eikd aiheuttaisi tul-
kinnanvaraisia ristiriitoja tuotannon tuen aikana. Esimerkkitapauksessa tuotannon tuki
ajoittui osittain paallekkain tilaajayrityksen tuotantoseisokin paalle, jolloin tuotannon tuen
suorittaminen kyseisenéd ajankohtana oli hyddytonta. Tarkkaa tuen ajankohtaa on toki
vaikea ennustaa etukateen, mika tekee téllaisten seikkojen huomioonottamisesta haas-

tavaa.

Myds vaadittava dokumentointi tuotannon tuen aikana tai sen loputtua olisi kannattavaa
maarittdd sopimukseen. Tulisiko dokumentointia tehda maaratyin valiajoin pitkin tukea,
jotta voitaisiin aina katsoa paiva tai viikko suoritetuksi? Esimerkkitapauksessa tuen aloi-

tus- ja lopetuspdivamaara merkattiin projektikokousten pdytékirjaan, milla valtyttiin
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ristiriidoilta, kun kasiteltiin tuotannon tuen suorituksen hyvaksymista. Siltikin, jotta kaikki
osapuolet olisivat koko tukijakson alusta loppuun ajan tasalla tuen suorituksesta ja esi-
merkiksi viikon tapahtumista, jonkinlainen validokumentointikin voisi olla jarkevaa suorit-
taa. Tallgin voitaisiin nayttaa asiakkaalle toteen tuotannon tuen suoritusta, esimerkiksi
viikoittain. Kaikissa tapauksissa téllainen ei toki ole valttamatdnta, mutta tamankaltainen
jarjestelma voisi olla siitd huolimatta jarkevaa toteuttaa. Vaativa ja tiedostava asiakas
seurannee hyvinkin tarkkaa ostamansa tuen suoritusta ja laatua, ja ndin ollen taméan

suoriutumisen toteennadyttaminen maaratyin valiajoin voisi olla viisasta.

4.4 Ongelmat alihankkijoiden toimittamissa laitteistoissa

Vaikka esimerkkiprojektin tuotannon tuki hallitsi yksinkertaisimmat ongelmat myds ali-
hankkijoiden laitteistoissa, toisinaan ei ollut muuta vaihtoehtoa, kuin turvautua yhteyden-
ottoon alihankkijayrityksen asiantuntijaan, jolle jarjestelma oli tuttu. Tallaisissa tilanteissa
onnistuttiin kuitenkin usein saamaan yhteys oikeisiin henkil6ihin. Kuitenkin valill&, jos
nain ei ollut, taytyi odottaa tarvittavan osaajan korjaavan tilanteen, ja talloin tilanteen
korjauksessa saattoi kulua tovikin, eika paikalla olevien henkildiden suorittamasta tuesta
ollut juurikaan apua. Téallaiset tapaukset huomioon ottaen, jarkevaé olisi saada tuotan-
nontuki kattamaan myds alihankkijoiden henkildstoa, riippuen siita, kuinka laaja tai mo-

nimutkainen ohjelmisto tai laitteisto kyseisen alihankkijan toimitukseen kuuluu.

Tahan sopimukseen ei ollut eritelty mitenk&én, koskeeko tuotannon tuki myés alihankki-
joiden toimittamia laitteistoja. Tosin ei mydskaan sité, etteikd koskisi, mikd luonnollisesti
tarkoittaa sita, etté tuotannon tuki kattaa koko toimitusta. Tietystikd&n asiakaskaan ei
halua tuotannon tukea vain osalle toimitetuista laitteista. Ongelmakohta tulikin vastaan
siing, etta Pemalla ei lahtokohtaisesti ollut erillistd sopimusta alihankkijoiden kanssa siita,
mika& olisi heiddn osuutensa tuotannon tukeen osallistumisesta. Toki heilla oli oma tuki-
palvelu, johon ottaa yhteyttd, seka liséaksi takuunaikainen huoltovaste. Tastékin huoli-
matta, tarkempi méaarittely nimenomaan tuotannon tukeen osallistumisesta olisi voinut
olla paikallaan. Varmasti alihankkijat olivat lahtékohtaisesti halukkaita auttamaan toimit-
tamiensa laitteiden ongelmien korjaamisessa, mutta tamakaan ei valttamatta riittanyt kai-

kissa tapauksissa. Esitéan esimerkin ulkomaalaisen alihankkijan kanssa.

Vaikka useimmiten ulkomaalainen alihankkija oli helposti tavoitettavissa, ja tarvittava
apu oli nopeasti saatavilla, aiheutui tastékin joitakin haasteita tuotannon tuen taydelli-

seen toimintaan. Pienikin aikaero riitti aiheuttamaan sellaisen heiton yleisissa
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toimistotunneissa, etta esimerkiksi tiettyyn aikaan aamusta kehenkaan ei valttamatta
saanut yhteytta, jos sellaisesta ei ollut erikseen sovittu. Liséksi alihankkijan ohjelmisto-
ammattilaisten lomat osuivat pahasti tukijakson paalle, milta olisi voitu valttyd maaritta-
malla heidan osallistumisensa laajuus ennakkoon. Nain ollen, timankaltaisissa ja -laa-

juisissa projekteissa, tallainen sopimus olisi kannattavaa tehda.
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5 NAKEMYKSIA ESIMERKKITAPAUKSESTA

Kattavaa tutkimusty6ta varten haastateltin my6s esimerkkiprojektin tilaajaa seka kon-
sulttia ja kuultiin heidan kommentteja ja mielipiteita kyseisen projektin tuotannon tuesta.
My6s heidan kommenteissaan ilmeni paljon samoja huomioita, joita havaittiin jo aikai-

semmissa vaiheissa.

5.1 Konsultin ndkemys tuesta

Projektin konsulttifirman edustajan mukaan esimerkkiprojektin tuotannon tuki -jakso sujui
yleisesti ottaen hyvin. Konsultilla oli henkilokohtaista kokemusta tuotannon tuesta, minka
ansiosta han pystyi vertailemaan tukijakson sujuvuutta ja onnistuvuutta aikaisempiin pro-

jekteihin.

Hanen mukaansa taméan laajuisissa projekteissa tuotannon tuen kesto oli tavanomaises-
tikin kahdesta kolmeen kuukauteen, joten siind mielessa keston méaarittelyssa oli nouda-
tettu tuttua kaavaa. Myts nakemys tuotannon tuesta yleisesti vastasi samankaltaista,
kun mainitsemieni esimerkkien. Ty olisi lahtékohtaisesti paivystystyyppista tietyn mit-

taisen ajanjakson, ja ongelmatilanteiden sattuessa, niihin puututtiin.

Konsulttikin nosti isoimmiksi ongelmakohdiksi alihankkijoiden laitteistojen toimivuuden
takaamisen. Hanen mukaansa tuotannon tuki ontui sellaisissa tapauksissa, jossa ali-
hankkijan toimittaman laitteen kanssa havaittiin ongelmia, ja apuun olisi tarvittu laitteen
toimittajan ammattilaisen apua, mutta sita ei ollut syysta tai toisesta valittomasti saata-
villa. Hanenkin mielestaan olisi tarkeaa, ettd alihankkijat saataisiin osaksi samaa sopi-
musta, kun paatoimittaja. Eritysesti koskien téllaisia tilanteita, jossa alihankkijoiden toi-
mittamat laitteistot vastasivat suurta osuutta koko toimituksesta, eivatka esimerkiksi vain

yhté laitetta.

Konsultin mukaan ennen tuotannon tuen alkua tulisi aina suorittaa kayttdonottotarkastus,
joka osoittaa, etta jarjestelma toimii niin kuin pitaakin. Tama varmistaa sen, etta tuotan-
non tuki ei ala ennen kuin ohjelmistot ovat kunnossa, eika nain ollen tukijakson aikaa
kayteta paaasialliseen kayttoonottoon. Tahan aiheeseen liittyen, myos varsinaiselle
kayttéonotolle ja tuotannon ylésajolle tulisi varata riittavasta aikaa, jotta téllaiseen tilan-

teeseen ei jouduta. Tuotannon yldsajolla tarkoitetaan tassa tapauksessa sitd, ettd
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linjasto saadaan toimimaan riittavalla nopeudella ja tuotanto pydrimaan niin tehokkaasti,

kun on sopimuksessa sovittu.

Yleisesti konsultti oli sitd mielta, etta tuotannon tuki koetaan usein tarpeelliseksi, erityi-
sesti isoimmissa projekteissa. Pienemmissé projekteissa laitteiston ohjelmoija tai kayt-
téonottaja voisi myds mahdollisesti hoitaa koulutustyyppisen tuotannon tuen, jonka kesto
voitaisiin maarittaa tarpeen mukaan. Naissakin tapauksissa ohjeistus ja tuki ovat kuiten-
kin valttamattomia, silla tydntekijoiden keskuudessa esimerkiksi manuaalien lukemista

ei voida pitaa itsestaanselvyytena.

My@s varsinaisen koulutuksen merkitysta korostettiin. Jos mahdollista, koulutuksen pi-
taja voisi olla sama henkikd, kuin tuotannon tuessa. Tai ainakin tuotannon tuen henkil6t

voisivat koulutukseen osallistua.

5.2 Asiakkaan nakemys tuesta

Asiakkaan edustajalla oli myds kokemusta tuotannon tuesta, ainakin jossain maarin.
My6s hanen mukaansa tukipalvelu koettiin tarpeelliseksi, varsinkin taman laajuisissa
projekteissa. Tukeen asiakas oli myos yleisesti ottaen tyytyvainen, vaikka kommentteja

ja parannusehdotuksia ilmenikin.

Asiakaskin nosti esille tarkemman tuotannon tuen maarityksen sopimuksessa. Esimerk-
keina esille nousi muun muassa tuotannon tuen paivakohtaisen ajan maarittely. Tassa
tapauksessa sopimuksessa kestoksi oli maaritelty vain 10 tuntia paivassa, minka toki
voisi sijoittaa paivalle sellaisella jaottelulla, mika koettaisiin jarkevaksi. Kuitenkin, esi-
merkkitapauksessa tuotantoa ajettiin yhteensa jopa 16 tuntia paivassa, jolloin "tuetonta”
aikaa jai kuitenkin yli puolet varsinaisesta tuen ajasta. Téllaiset asiat toki sovitaan sopi-
muksessa, eiké kaikissa tapauksissa voida olettaa tuen olevan jatkuvasti saatavilla, ku-
ten tapauksissa, jossa sovelletaan kolmivuorotydta. Parhaimmillaan tuki varmasti olisi,
jos se olisi mitoitettu samalle ajalle tuotannon kanssa. Tama ei kuitenkaan ole aina mah-

dollista.

Kahdeksan viikon tuen kestoon oltiin asiakkaan puolesta tyytyvaisia, vaikka pidempikin
aika olisi ollut toivottavaa. Asiakkaan mukaan jopa kolmen kuukauden tuki olisi voinut
olla sopiva tassa tapauksessa. Toki sen pituisena tuki kaytdnndssa tassa tapauksessa
toteutui, koska tarvittavat resurssit tuelle oli jo olemassa paljon ennen kuin tukijakso vi-

rallisesti alkoi. Ehdotuksena tuli esimerkiksi yhteensa kolmen kuukauden tukijakso, jossa
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ensimmainen kuukausi olisi niin sanotusti vahvistettu, jonka aikana paikalla olisi esimer-
kiksi my06s alihankkijoiden osaajat. Taman jalkeen tuki voisi jatkua yhden tai kahden hen-
kilon voimin. Myds taman tyyppinen tuki toteutui kaytanndssa ainakin jossain maarin,
silla myo6s linjan Peman linjaston kayttdonottaja jatkoi eri tehtavissd naapurihallissa,
mutta oli ndin ollen tavoitettavissa niin kutsutuissa hatatapauksissa. Hyva kuitenkin huo-
mioida, etté jollei toista projektia olisi ollut, kyseisen kayttéonottajan apu ei olisi ollut niin

nopeasti saatavilla.

Véahintddn kahden kuukauden kesto asiakkaan mukaan on kuitenkin valttdmatonta ta-
man laajuisissa projekteissa. Aikaa kuluu aina x-méara, ennen kuin ongelmia alkaa il-
mentyé tai ne tunnistetaan. Lisaksi joidenkin hairididen havaitsemiseksi tulee tuotannon

maara olla riittavan suuri, mihin myos saattaa kulua ylimaaraista aikaa.

Talle tuotannon tuelle ei laadittu erikseen minkaanlaista loppudokumenttia, eika asiakas
kokenut sellaiselle olevan erityista tarvetta. Asiakkaan mukaan tarpeelliset asiat ovat
varmasti tulleet esille jo tuotannon tuen aikana. Toki jossain tapauksessa tallainen lop-
pudokumentointikin voisi olla paikallaan, jotta molemmat osapuolet voivat osoittaa hy-
vaksyntansa esimerkiksi tuotannon tuen paattymiselle. Tama tosin koskee enemman ti-
lanteita, jossa tuotannon tuen hyvéksymisesta voisi tulla kiistaa, ellei tallaista dokument-

tia laadita.

My6s asiakkaalta tuli huomio alihankkijoiden vasteaikaan tilanteissa, jossa heidan toi-
mittamien laitteiden kanssa kohdattiin ongelmia. Erityisesti alkuvaiheessa tarvetta olisi
ollut heidan osaltaan viela kattavammalle vastaamiselle sekd ongelmien ratkaisulle.

Muilta osin asiakaskin oli tyytyvadinen yleiseen vasteaikaan projektissa.
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6 POHDINTA

Tyon tarkoituksena oli luoda tydkalu Pemalle tuotannon tuen kehittamista varten arvioi-
malla esimerkkitapauksen tuotannon tukea ja kirjaamalla ylos tdman tapauksen mahdol-

lisia kehityskohtia. Samalla ideana oli arvioida tuotannon tuen merkitysta yleisesti.

Opinnaytetytn aiheen liittyminen tuotannon tukeen oli luontevaa, koska kirjoittaja tyos-
kenteli itse tiiviisti aiheen parissa myds ennen ja jalkeen varsinaisen tukijakson. Ajatus
tydlle syntyi monista havaituista kehitystarpeista, jotka tuntuivat muistiin kirjaamisen ar-
voisilta. Lopullinen aihe muotoutui opinnaytetydn ohjaajana toimineen tydmaapaallikbn

kanssa kaydyn neuvottelun tuloksena.

Tyon tekeminen alkoi jo tuotannon tuki -jakson aikana, jolloin kirjattiin havaittuja kehitys-
tarpeita kokemuksista tuotannon tuessa. Myohemmin tukijakson jalkeen alkoi opinnay-
tetydn todellinen tyéstaminen ja teoriaosuuden kirjoittaminen. Koska tarkkaa kuvausta
tuotannon tuelle ei ole, kdytettiin apuna haastatteluja niin toimittajalta, tilaajalta kuin kon-
sultilta, joilta saatiin nakokulmia seka tuen maarittelemiselle etta kehitysideoihinkin. Pe-
malta haastateltiin tuotannon tuki -tiimin vetajaa seka useampia projektipaallikoita. Lop-
putuloksena saatiin melko kattava tutkielma esimerkkiprojektin tuotannon tuen onnistu-
misista ja sekd mahdollisista kehitysideoista, joita Pema toivottavasti pystyy hyddynta-

maan tulevia projekteja suunnitellessa.
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