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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon tausta

Asiakkaiden tarpeet ja globaalit megatrendit ohjaavat toimeksiantajayrityksen kehi-
tys- ja tutkimustyo6ta. Yksi suurimmista megatrendeista on tavoite kohti resurssite-
hokkaampaa ja puhtaampaa maailmaa. Yrityksen tutkimus- ja kehitystyon tavoit-
teena on luoda tuotteita, palveluja ja teknologioita, jotka vastaavat asiakkaiden tar-
peisiin ja megatrendeihin. Yhtena ratkaisuna toimeksiantajayritys on maarittanyt di-
gitalisaation, jonka tavoitteena on palvella asiakkaita ja parantaa sisdista tehok-

kuutta. (Annual Review 2019)

Opinndytetyon lahtdékohtana oli tutkia Jyvaskylan kenttahuollon tilaus-toimituspro-
sessia. Prosessi alkaa tyypillisesti asiakas tarpeesta ja paattyy asiakkaalle lahetetta-
vaan raporttiin ja laskutukseen. Nykytilanteessa kayttéon oli tullut useita uusia ohjel-
mistoja ja jarjestelmid. Toimeksiantaja oli kiinnostunut kartoittamaan tilaus-toimitus-
prosessin nykytilaa ja selvittamaan miten digitaalisia apuvalineita voitaisiin hyédyn-

taa kehitystyossa.

1.2 Opinnaytetyon tavoite

Toimeksiantajan tavoite opinnaytetydlle oli selvittda kenttahuollon tilaus-toimitus-
prosessin ongelmakohtia, jotka eivat tuottaneet asiakasarvoa. Taman selvityksen
avulla oli tarkoitus tutkia ongelmakohtiin kulunutta aikaa ja arvioida prosessin heik-
kouksia. Taman lisdksi tavoitteena oli selvittdaa nykyaikaisten digitaalisten apuvalinei-
den kayttoa kenttahuollontoiminnassa, josta paallimmainen esimerkki on pikarapor-
tin luominen suoraan asiakkaan luona mobiililaitteen avulla. Digitaalisten apuvalinei-
den selvityksen ohessa haluttiin kartoittaa tarvittavaa laitteistoa ja tutkia mitka apu-
vélineet voisivat tukea digitaalipohjaisten ohjelmistojen kdyttoa. Selvitettavana oli

myos kenttahuollon tilaus-toimitusprosessin kuvaaminen nykytilanteessa.



Opinnaytetyon tuloksena saatiin esimerkkeja digitaalisista apuviélineistd, joiden
avulla toimintaa voisi parantaa. Nykytilankartoituksen tuloksena saatiin kattava kuva
Jyvaskylan kenttahuollon tilaus-toimitusprosessista. Naiden tuloksien pohjalta voitiin

luoda parannusehdotuksia, miten prosessia voisi tehostaa jatkossa.

1.3 Valmet Oyj

Valmet Oyj on yksi maailman johtavista prosessiteknologian, automaation ja palvelui-
den toimittaja ja kehittdja paperi-, sellu- ja energiateollisuudelle. Yrityksen tarjoamat
palvelut kattavat kaiken kunnossapidon ulkoistuksesta tehtaiden ja voimalaitosten
parannuksiin ja varaosiin. Valmetilla tydskentelee yli 13000 tyontekijaa ympari maail-
man. Yhtio syntyi uudelleen, kun paperi-, sellu- ja voimantuotantoliiketoiminta irtau-
tui Metso Oyj:sta vuonna 2013. Valmetin visiona on tulla maailman parhaaksi asiak-
kaidensa palvelussa. Vuonna 2019 Valmetin liikevaihto oli noin 3,5 miljardia euroa.

(Valmet lyhyestin.d.)

Valmetin liiketoiminta jakautuu neljaan osaan. Liiketoimintalinjat ovat:

e Sellu ja energia

e Paperi
e Automaatio
e Palvelut

Toiminta on jaettu maantieteellisesti viiteen alueeseen. Maantieteelliset alueet ovat:

e Pohjois-Amerikka

o Eteld-Amerikka

e Kiina

e Aasia ja Tyynenmeren alue

e EMEA (Eurooppa, Lahi-ita ja Afrikka)

Opinnaytetyon toimeksiantaja oli Valmet Technologies Oy ja oppindytetyo tehtiin Jy-
vaskylan Rautpohjan kenttahuollon palveluyksikkéon. Jyvaskylan Rautpohjan toimi-
piste tyollistaa noin 1400 henkea. Kenttahuollon yksikdn toiminta on keskittynyt paa-

osin paperi-, sellu- ja kartonkikoneiden huoltopalveluista.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimusmenetelmat

Opinnadytetyo0 toteutettiin kehittamistutkimuksena. Kehittamistyo lahtee muutoksen-
tarpeesta ja kehittamisty6ta on monenlaista. Kehittamistutkimusta ei pideta omana
tutkimusmenetelmand, vaan se koostuu eri tutkimusmenetelmien yhdistelmasta. Eri
tutkimusmenetelmia koostetaan tutkimusongelman, kehittamiskohteen ja tilanteen
mukaan. Kehittamistutkimuksessa on kyseessa monimenetelmallinen tutkimusote,

jonka daripaina ovat maarallinen ja laadullinen tutkimus. (Kananen 2015 33-35.)

Laadullisella tutkimuksella pyritdaan selvittamaan ja ymmartamaan tutkittavaa il-
miota. Aineistoa kerataan tyypillisesti esimerkiksi haastattelujen ja havainnoinnin
avulla. Tutkija kyselee ja keskustelee tutkittavien kanssa ja pyrkii rakentamaan koko-
naiskuvan tutkittavasta ilmiosta. Esimerkiksi teemahaastatteluilla saadaan aineistoa,
jonka avulla voidaan luoda kuva tutkittavasta ilmiosta. Laadullisessa tutkimuksessa ei
voida esittda tarkkoja kysymyksia samoin kuin maarallisessa tutkimuksessa, silla tut-

kittava ilmiota ei tunneta tai ymmarreta taysin. (Kananen 2015, 35.)

Maarallinen tutkimus kasittelee numeraalisia arvoja. Tyypillisesti aineistonkeruume-
netelmana kadytetaan erilaisia kyselylomakkeita. Keratysta aineistosta tuotetaan ana-
lyysimenetelmilla erilaisia tunnuslukuja, taulukoita ja jakaumia, jotka kuvaavat tutkit-
tavaa kohdetta tai ilmiota tiivistetyssa muodossa. Maarallista tutkimusta ei voida
tehd3, ellei tutkija ole perehtynyt ilmidon riittdavan hyvin, koska kyselylomakkeiden

kysymykset tulee olla yksityiskohtaisia kysymyksia. (Kananen 2017, 21.)

Yksi opinndytetyon ratkaistavana ongelmana oli selvittaa tilaus-toimintaprosessin on-
gelmakohtia, jotka eivat tuota asiakasarvoa ja luoda parannusehdotuksia. Opinnayte-
tyon onnistumisen ja ongelman ratkaisun kannalta oli tarkea selvittaa prosessin nyky-
tila. Nykytilan selvitykseen hyodynnettiin kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia. Nykyti-

laa kartoitettiin haastattelujen ja havaintojen avulla. Keratyn aineiston pohjalta luo-



tiin kyselylomake, jonka tavoitteena oli selvittaa prosessin ongelmakohtia ja kaytet-
tya aikaa. Ongelmakohtien selvitykseen kaytettiin kvantitatiivisia menetelmia. Pro-
sessin ongelmakohtia ja asiakasarvoa tuottamattomien asioiden selvityksessa hyo-
dynnettiin my6s Lean-filosofiaa. Tdma osio opinnaytetyosta eteni valitun menetel-
man mukaisesti. Toisena ongelmana oli tutkia nykyaikaisten digitalisten apuvalinei-
den vaikutusta kenttahuollon toimintaprosessiin ja ohessa tehda selvitystyota tarvit-
tavista tyokaluista. Tassa osiossa hyodynnettiin jo olemassa olevaa tietoa ja asiantun-

tijoiden haastatteluja.

2.2 Luotettavuusvarauma

Tutkittavaan prosessiin perehdyttiin mahdollisimman syvallisesti. Nykytilan selvitys ja
prosessin ongelmakohtien kartoitus tapahtui haastattelemalla kokeneempia tyonte-
kijoita prosessin eri vaiheilta. Osa opinndytetyon aineistosta tuli suoraan heiltd, joten
ndita tietoja voitiin pitda opinnaytetyon kannalta luotettavana. Haastattelujen
ohessa esitettiin prosessikaavio. Prosessi kaytiin lapi alusta loppuun luotettavuuden
varmentamiseksi. Tdma auttoi myos tutkijaa ymmartamaan prosessia syvallisemmin.
Kerattya aineistoa ja tuloksia esitettiin toimeksiantajalle tyon edetessa. Nain varmis-

tettiin, ettd keratty aineisto pysyi luotettavana ja tyo eteni halutulla tavalla.

2.3 Aiemmin tehdyt tutkimukset

Antti Viro on tehnyt Diplomitydn Toimitusprosessin asiakasarvon varmistamisesta
Lean-menetelmalld. Tyossa Viro kasittelee keskeista teoriaa Lean-menetelmists,
Lean-ajattelusta ja arvovirtakartoituksen tekemisesta. Diplomitydn tuloksena syntyi
arvovirtakartoitus Valmet Porin ja Raision toimitusprosessien lahtétilanteista. Viro
analysoi saatuja tuloksia ja kay lapi mista tekijoista hukkaa muodostuu. Diplomi-
tyossa han tuo esille my6s parannusehdotuksia ja epdkohtia, seka mita jatkotoimen-

piteitd olisi hyva tehda. (Viro 2017)

Miika Kinnunen on tehnyt opinndytetydn Valmetin akselivalutuotannon tehostami-

sesta ja lapimenon kehityksesta. Opinnadytetyossa han kay lapi Lean-filosofiaa ja so-



veltaa sita tyon toteutusvaiheessa. Opinndytetyon toteutusvaiheessa Kinnunen sel-
vittaa akseleiden valmistusprosessin kulkua ja tekee valmistusprosessista arvovirta-
kartoitusta. Tyon tuloksina syntyy kuvaus nykytilanteesta ja tahtotilasta. Tuloksissa
Kinnunen esittelee myo6s kehityskohteita ja ehdotuksia, seka jatkotoimenpiteita. (Kin-

nunen 2019)

3 Prosessin kehittaminen

Osana opinndytetyo6ta pyrittiin selvittdamaan prosessin ongelmakohtia, jotka eivat
tuota asiakasarvoa. Tassa osiossa kaytettiin hyvaksi Lean-filosofiaa, jonka avulla pyrit-
tiin kartoittamaan kenttahuollon tilaus-toimintaprosessin pullonkauloja, selvitta-
maan prosessin nykytilaa ja kehittamistarpeita. Teoriaosiossa kasitellaan Lean-filoso-

fiaa ja aiheita prosessin kehittamisestad, seka arvovirtakuvausta.

3.1 Lean

3.1.1 Lean-ajattelu

Lean on tyokalu, joka perustuu asiakasarvon kasvattamiseen vahentamalla prosessin
turhia toimintoja ja hukkatekijoita. Lean-ajattelun perimmainen idea on auttaa orga-
nisaatioita tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa kustannustehokkaasti. Lisdarvoa pyritdan
parantamaan poistamalla prosessista virheita ja hukkaa. Lean-ajattelussa hukka kasit-
taa kaiken, mika ei tuota asiakkaalle lisdarvoa. Lean on asiakaslahtdinen johtamisen
malli, jonka perustuu virtauksen maksimointiin ja hukan tai menetetyn ajan poistami-
seen. Eliminoimalla arvoa tuottamattomia toimintoja lapimeno aika lyhenee ja tama
on Leanin yksi keskeisista paaperiaatteista. Kuviossa 1 on esitetty viisi Leanin paape-

riaatetta. (Vuorinen, T. 2013, 71)



1. Asiakkaan
arvon
miettiminen

f ) \ > & o\
5. Taydel-
|isyyZeen 2. Arvoketjun
pyrkiminen tunnistaminen
" J & _J
~ ™~ - ™
4. Imuohjauksen 3. Tuotannon
toteuttaminen virtaus
_ J " J

Kuvio 1 Leanin paaperiaatteet (Vuorinen, T. 2013, 71)

Lean-ajattelu sai alkunsa Japanista 1900-luvun aikana, kun Toyota Motor Corporation
antoi paatuotantoinsindori Taiichi Ohnolle tehtdvaksi tehostaa yrityksen tuotta-
vuutta. Taichi Ohno vieraili Yhdysvalloissa ja tutustui amerikkalaisiin autotuotanto-
tehtaisiin. Ohnon tuli keksia ratkaisuja, joilla pyrittiin tekemaan enemman vahem-
malla. Parhaimmat ideat kuitenkin Ohno sai kierrellessdaan supermarketeissa, silla
tama oli hanen mielesta taydellinen esimerkki imuohjauksesta. Sieltd asiakas sai juuri
sen maaran mita halusi, milloin halusi ja mita halusi. Amerikan matkalla han ja kolle-
gansa vierailivat myos Fordin autotehtaalla ja tekivat johtopaatdksen, etta Toyotan
tuotantoprosessissa oli epakohtia, joista syntyi hukkaa. Taman pohjalta kehitettiin
Toyota Production System, joka on yhdistelma eri konsepteja. My6hemmin tama
alettiin tuntemaan nimellad Lean-valmistus. (Lean Six Sigma. Leanin historiaa. n.d; A

Brief History of Lean n.d.)
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Lean-ajattelun perusperiaatteen mukaisesti, yrityksen tarkein tehtdva on tuottaa asi-
akkaillensa arvoa. Lean-ajattelun mukaisessa kehitystyossa on hyva tarkastella yrityk-
sen toimintoja arvontuoton kannalta. Toiminnot jaetaan arvoa tuottaviin aktiviteet-
teihin, tukitoimiin ja hukkaan. Arvoa tuottaviin aktiviteetteihin jaetaan ne toiminnot,
jotka muokkaavat tietoa, materiaalia tai ihmisia asiakkaan haluamaan suuntaan. Tu-
kitoimintoihin sisdllytetdaan asiat, jotka eivat suoranaisesti tuota asiakasarvoa, mutta
ovat valttamattomia tekijoita arvontuoton, lainsdadannon, riskienhallinnan tai tekno-
logisten rajoitteiden kannalta. Hukka kasittaa kaiken, mika ei tuota asiakkaalle mi-

taan lisdarvoa, eika se ole toiminnan kannalta valttamatonta. (Lean-ajattelu. n.d.)

3.1.2 Hukka (Muda)

Tassa tyossa yksi Lean-ajattelun kannalta keskeisin aihe oli hukan tunnistaminen
kenttdhuollon tilaus-toimitusprosessista. Lean-ajattelussa hukan tunnetuin muoto on
Muda. Sana tulee Japanin kielesta ja tarkoittaa hukkaa. Muda pitaa sisallaan seitse-
man hukan muotoa ja tasta syystd tdma tunnetaan paremmin nimelld seitseman huk-
kaa. Nama seitseman hukan muotoa ovat ylituotanto, varastointi, odotus, kuljetus,
liike, laatuongelmat tai uudelleen tekeminen ja prosessointi. Nykyaan on tyypillista,
ettd joukkoon lisatddan myds kahdeksas hukan muoto, joka on osaamisen vajaa hyo-
dyntaminen. Tama kuitenkin eroaa aiemmin mainituista seitsemasta hukanmuo-
doista merkittavasti ja tata on hyva tarkastella omana kategoriana. Tarkastelemalla
toimintaa naiden kahdeksan hukan avulla huomataan, ettd nama eivat luo asiakkaan
nakokulmasta arvoa. Hukkien kartoittamisessa on hyva huomioida, ettd nama kah-
deksan tekijaa eivat ole syita vaan oireita ja toiminnan kannalta ei toivottuja tilan-

teita. (Carreira, B. 2005, 54; Piirainen 2014)

Ylituotanto

Ylituotannolla tarkoitetaan, kun tuotetaan enemman kuin olisi tarvetta. Lean periaat-
teiden mukaan tulisi tuottaa vain sen verran kuin on tarpeellista. Ylituotanto sitoo re-
sursseja, kapasiteettia, aikaa ja materiaalia, joita ei ole valttamaton kayttaa. Ylituo-
tantoa pidetdan yhtena pahimpana hukkatekijana edellda mainituista syista, seka se

aiheuttaa enemman hukkaa esimerkiksi varastoinnissa ja tata kautta myos kuljetuk-



11
sessa sekd johtaa liikkeen lisdantymiseen. Toimistotydssa ylituotanto ilmenee esi-
merkiksi ylimaaraisten raporttien tekemiselld, saman tiedon ldhettamiselld useam-
paan otteeseen tai toistuvan tiedon tayttamiselld useille dokumenteille tai lomak-
keille. lhanne tilanteessa tuotetaan vain se maara, kun on tarvetta. Ylituotantoa tulisi
valttad, mutta se havaitaan yleensa lilan myohaan. (The Seven Types of Waste

(MUDA), n.d; Tapping & Smith 2009)

Varastointi

Muutamia hyvia esimerkkeja varastoinnista on, keskenerdiset tuotevarastot, raaka-
ainevarastot ja valmiiden toiden varastot. On hyva huomioida, etta varastot maksa-
vat ja seisova tavara ei tuota mitaan. Toimistotyossa varastointi on nykyaikana paa-
saantoisesti sahkdisessd muodossa, mutta samat hukan oireet ovat kuitenkin ldsna.
Esimerkiksi lukemattomat sahkopostit ja hyvaksyntda odottavat raportit kasvattavat
varastoa. Ndiden lapikaynti saattaa olla myohemmassa vaiheessa hankalaa ja voivat
aiheuttaa turhia sekaannuksia tai tiedot ovat voineet vanhentua. (The Seven Types of

Waste (MUDA), n.d; Tapping & Smith 2009)

Odotus

Odottamisesta syntyvalld hukalla tarkoitetaan, kun tyontekija joutuu odottamaan ja
ei pysty etenemadan seuraavaan tyévaiheeseen. Odottamisen syita on useita. Tyypilli-
simmat syyt odottelulle toimistotydymparistossa ovat esimerkiksi kdytettavien tieto-
koneohjelmistojen ongelmat kuten hitaus, osastojen valiset resurssitottumukset, jon-
kin vaiheen hyvaksynnan odottelu ja riippuvuus muiden tekijoiden tehtavien suorit-

tamisesta. (Tapping & Smith 2009)

Kuljetus

Kuljetuksella tarkoitetaan tuotteen tai materiaalin siirtamista paikasta toiseen. Kulje-
tus ei nosta tuotteen arvoa ja kuljetuskuluja joudutaan tyypillisesti maksamaan.
Tama voi olla hyvin kallista liikketoiminnan kannalta ja vaati yleisesti ammattiosaa-
mista seka kallista kalustoa. Toimistoymparistossa kuljetukseen lasketaan turhien tai
vanhojen dokumenttien lahettdminen. Itse toimistotydssa fyysista kuljetusta ei juuri-
kaan tapahdu, joten kuljetuksesta aiheutuva hukka on hyvin marginaalista toimisto-

tyossa. (The Seven Types of Waste (MUDA), n.d; Tapping & Smith 2009)
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Liike
Tuotantoymparistdssa turhaksi liikkeeksi lasketaan ihmisten tai koneiden liike. Esi-
merkiksi raskaiden kappaleiden nostelu ja siirtely ovat turhaa liiketta. Hyvia esimerk-
keja ovat myos pitkat siirtymat tyévaiheiden tai pisteiden valilla. Nama kaikki edelld
mainitut asiat kuluttavat aikaa seka saattavat rasittaa tyota tekevia ihmisia ja ko-
neita. Toimistoymparistossa taman hukan muotoon liittyvat myos papereiden ja sah-
koisientiedostojen siirtely tai etsiminen. Toimistotydssa itse fyysinen liike on vahai-
sempaa. Tekemalla hyvan tyon pohjapiirroksien suunnittelussa voidaan valttaa tur-
haa liikkeen syntymista. (The Seven Types of Waste (MUDA), n.d; Tapping & Smith
2009)

Laatuongelmat tai uudelleen tekeminen

Tama on yksi yleisimmista ja helpoiten tunnistettavissa oleva hukan muoto. Virheista
syntyvat laatuongelmat voivat olla merkittavia ja johtavat useassa tapauksessa tyon
uudelleen tekemiseen. Tama aiheuttaa lisdkustannuksia, eikad nosta tuotteen tai pal-
velun arvoa. Hyvana nyrkkisdantona voisi pitaa, etta tyo tehtaisiin ensimmaisella ker-
ralla huolellisesti oikein. Toimistoty6ssa tama hukan muoto voi ilmeta esimerkiksi
nappailyvirheena tai hinnoitteluvirheena. (The Seven Types of Waste (MUDA), n.d;
Tapping & Smith 2009)

Prosessointi

Talla hukan muodolla tarkoitetaan, kun tuotteeseen tai palveluun lisataan ylimaarai-
sid tai epdsopivia ominaisuuksia, joita asiakas ei ole erikseen pyytanyt. Yliprosessointi
ei myoskaan lisaa tuotteen arvoa asiakkaan nakokulmasta, eika asiakas ole tyypilli-
sesti halukas maksamaankaan yliprosessoinnista. Toimistoymparistoissa tama hukan
muoto ilmenee tyypillisesti dokumenttien lahettamisella useampaan kertaan eri ka-
navia pitkin. Yliprosessointia ovat myos raportit, jotka sisaltavat paallekkaista tai yli-
maaraista tietoa. Yliprosessointia voidaan valttda henkiloston koulutuksilla ja teke-
malla tyontekijoille selkeitd ohjeistuksia. (The Seven Types of Waste (MUDA), n.d;
Tapping & Smith 2009)
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Osaamisen kayttamatta jattdminen
Osaamisen kayttamatta jattamisella tassa tapauksessa tarkoitetaan henkiloston ide-
oita ja ajatuksia. Naiden huomiointi on tarkeda ja henkilostén nakemyksilla saattaa
olla suurikin hyoty organisaatiolle. Jos organisaatiossa tyoskentelevien ihmisten ide-
oita ja ajatuksia ei oteta huomioon, voidaan se suoraan maaritelld hukaksi. Mielipitei-
den ja nakemysten kuuntelulla on myds suuri vaikutus tyéntekijéiden asenteisiin ja

motivaatioon. (Vaihtelu on myrkkya — Lean sille vastaladke. N.d.)

3.2 Arvovirtakuvaus

Yksi prosessin kehittamiseen yleisesti kdytetty tyokalu on arvovirtakuvaus, joka tun-
netaan kansainvalisesti nimellad Value Stream Mapping (VSM). Arvovirtakuvaus on vi-
suaalinen tyokalu, joka toimii apuna prosessin kuvauksessa ja kehittamisessa. Ku-
vauksen avulla pyritdan tunnistamaan prosessista esteita ja ongelmakohtia, jotka hi-
dastavat prosessin l[dpimenoa. Taman kuvauksen avulla pyritddan myds saamaan uusia
ajatuksia, kyseenalaisten prosessin eri toimintoja. Arvovirtakuvaus on tarkea tyokalu
prosessin kehittamisessa. Tata menetelmaa voidaan hyddyntaa parannustarpeen
konkretisoimiseen, priorisoitiin ja tunnistamiseen. (Lean Six Sigma Arvovirtakuvaus.

N.d.)

Arvovirtakuvauksessa karttaan merkitdaan prosessin jokainen toiminto, toimintojen
yhteydet, informaatio- ja materiaalinvirrat sekd naiden lapimenoajat yhdelle doku-
mentille. Kuvauksessa otetaan huomioon jokainen prosessin vaihe, jotka tuottavat
asiakasarvoa ja my0s ne vaiheet, jotka eivat luo asiakasarvoa tuotteelle tai palvelulle.
Taman kuvauksen avulla voidaan havaita prosessin ongelmakohtia ja missa eri vai-
heilla hukkaa syntyy informaation tai materiaalin kulussa. Eliminoimalla hukkaa voi-
daan lyhentaa kokonaislapimenoaikaa, jonka seurauksena asiakasvaatimusten taytta-
minen on helpompaa. Hukan eri esiintymismuotoja on kasitelty aikaisemmin kappa-

leessa 4.1.2 Hukka (Muda). (Vaisdnen 2013)

Arvovirtakuvaus lahtee liikkeelle nykytilan tunnistamisesta. Taman avulla luodaan
tarkka kuva prosessin lahtotilasta, josta kehitystyo alkaa. Kuvauksessa pyritaan tuo-

maan esille prosessin nykytilanteessa vallitsevat ongelmat ja toiminnot, jotka eivat
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tuota asiakasarvoa. Nykytilankartoituksen ohessa kerdtaan ja merkataan ylos kehitys-
ideat, jotka otetaan huomioon nykytilan analysoinnissa. Sen jalkeen, kun prosessin
nykytilasta on saatu riittava ymmarrys, tehdaan nykytila analysointi. Analysoinnin tu-
loksena luodaan arvovirtakuvaus nykytilasta. Taman jalkeen tehdaan kuvaus tulevai-
suuden tilasta. Tama tunnetaan myds nimella tahtotilan kuvaus. Tahtotilan kuvauk-
sessa on esitetty prosessi, josta hukkaa aiheuttavia toimintoja ja vaiheita on elimi-
noitu. Tassa kuvauksessa myos materiaali ja informaatio kulkevat tai virtaavat parem-
min. Analysoimalla haluttua tahtotilaa saadaan kuvaus tulevaisuuden tilasta. Kuvi-
ossa 2 on esimerkki, jossa on esitetty havainnollistava kuva muodostettu arvovirta-

kartta voisi ndyttaa. (Michael, L. Rowlands, D. Price, M & Maxey, J. 2005.)

Kuvio 2. Havainnollistava kuva arvovirtakartasta. (Vdisdanen 2013)

3.3 PDCA-sykli

Prosessin kehittamistyon kannalta on tarkeaa valita kaytettavat menetelmat oikein.
Valituilla menetelmilld voi olla pidemmalla tahtdimelld kauaskantoiset seuraukset ke-
hitystydon onnistumisen suhteen. Useat menetelmat keskittyvat ongelmanratkaisuun,

jonka ensiaskeleet alkavat nykytilankartoituksesta ja etenevat suunnitteluvaihee-



15
seen, jossa etsitdan ratkaisuja ongelmiin seka niiden aiheuttajiin. Taman jalkeen tes-
tataan suunnittelun pohjalta kehitettyja ideoita ja analysoidaan tyon tuloksia. (Muta-

felija & Stromberg 2003, 13.)

Jatkuva parantaminen Kaizen, toimii peruspilarina Lean-ajattelulle. Sana tulee Japa-
nin kielesta ja tarkoittaa muutosta parempaan, mutta Lean-ajattelussa ajatellaan,
ettd muutos parempaan johtaa jatkuvaan parantamiseen. Kaizen-menetelma pitaa
sisalladan muutosten tekemisen, tulosten seurannan ja mukauttamisen. Kaizen-mene-
telma voidaan esittda myos suositulla PDCA-syklilla. Tama on yksi prosessin kehitta-
mismetodi, joka perustuu ongelmanratkaisuun ja jatkuvaan kehitykseen. PDCA on
perusta monelle prosessin kehitysmenetelmalle. PDCA-syklin on luonut Amerikkalai-
nen Walter Shewhart. Hdn ymmarsi, etta tarvitaan systemaattinen ldhestymistapa,
jotta ongelmat saadaan ratkottua. PDCA -lyhenne tulee sanoista Plan, Do, Check ja
Act. Kuviossa 3 esitettdan PDCA-Sykli. (What is Plan-Do-Check-Act Cycle? n.d; Mu-
tafelija & Stromberg 2003, 16.)

Continuous
Improvement

Kuvio 3 PDCA-Sykli. (What is Plan-Do-Check-Act Cycle? n.d)
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PDCA-sykli koostuu neljasta toimintavaiheesta. Sykli [ahtee liikkeelle Plan-vaiheesta.
Tassa vaiheessa suunnitellaan ja kdydaan lapi, mika on prosessin kehittamistyon kan-
nalta tarpeellista tehda. Plan-vaiheessa tunnistetaan ja valitaan kehitettavat ongel-
mat sekd asetetaan naille tavoitteet. Tama vaihe on tarkea tehda oikein, silla hyvalla
suunnittelutydlld voidaan valttaa epaonnistumisia myohemmissa vaiheissa. (What is

Plan-Do-Check-Act Cycle? n.d)

Suunnittelun jalkeen, kun keskeiset ongelmat, resurssit, menetelmat ja tavoitteet
ovat selvilld, edetadn Do-vaiheeseen. Tassa vaiheessa huomioidaan kaikki mita suun-
nitteluvaiheessa on tuotu esille ja syétetaan ne prosessiin. Do-vaiheessa ilmenee tyy-
pillisesti odottamattomia ongelmia ja siita syysta aluksi suunnitelmia tulisi pilkkoa
pienempiin lohkoihin ja testata menetelmia hallitussa ymparistossa. Standardisoin-
nilla voidaan edesauttaa tavoitteisiin paasya ja on tarked myods huomioida, etta jokai-
nen tyontekija tiedostaa oman roolinsa ja vastuualueensa prosessin kehitystydssa.

(What is Plan-Do-Check-Act Cycle? n.d)

Check-vaiheessa tarkastellaan aikaan saantia ja tama on PDCA-syklin yksi tarkeim-
mista vaiheista. Tassa vaiheessa ideana on tarkastella mitka asiat menivat hyvin ja
missd kohdissa esiintyi ongelmia. Tuomalla esiin ongelmakohtia ja prosessissa esiinty-
via tai toistuvia virheitd, voidaan havaita, etta tuottivatko alkuperaiset suunnitelmat
haluttua tulosta. Naita tutkimalla voidaan valttaa, ettei samoja virheita tehda tulevai-
suudessa uudestaan ja tdma on tarkeaa asia jatkuvan kehityksen kannalta. Juuri-
syyanalyysi tulee tehda, jos prosessissa ilmeni ongelmia. Taman avulla voidaan selvit-
taa ongelmanaiheuttajan perimmainen syy. Check-vaiheessa on myds hyva verrata
saavutettua lopputulosta ja lopputulosta, jota Iahdettiin tavoittelemaan. (What is

Plan-Do-Check-Act Cycle? n.d)

Viimeinen eli Act-vaihe, jossa tarkoitus on toimia. Tassa vaiheessa standardisoidaan
ne asiat, jotka ollaan havaittu toimiviksi. Timan perustella luotu PDCA-malli tulee
kaytantoon. Syklia tulisi kdyda lapi uudestaan, silla tama edesauttaa jatkuvaa kehi-

tysta. PDCA-sykli vaatii oman aikansa toimiakseen, joten kiireelliset sovellukset ja
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paatokset eivat ole kaytannollisia tassa mallissa. (What is Plan-Do-Check-Act Cycle?

n.d)

4 Prosessissa kaytettavat tyokalut ja digitaaliset apuvilineet

4.1 Kaytossa olevat ohjelmistot ja tydkalut

Opinndytetyon yksi olennainen osa oli tunnistaa kenttahuollon tilaus-toimitusproses-
sissa kaytOssa olevat ohjelmistot ja jarjestelmat seka tuntea niiden keskeisimmat
kayttotarkoitukset. Tama helpotti opinndytetydén myohemmassa vaiheessa hukkien
tunnistamista ja kyselylomakkeen luomista, jonka avulla tarkasteltiin ajankayttoa.
Tassa luvussa kasiteltavat aiheet perustuvat toimeksiantajan kanssa kaytyyn keskus-

teluun ja omaan havainnoitiin.

Toimeksiantajan kenttahuollon tilaus-toimintaprosessissa tydskentelevilla ihmisilla
on kaytossa useita eri ohjelmistoja ja tyokaluja. Kaikilla tyontekijoilla on kdytdssa tun-
netun Microsoft Office 365 paketin tarjoamat ohjelmistot, johon sisaltyvat muun mu-
assa Word, Excel ja Power Point. Kommunikoinnin ja etdyhteydenpidon kannalta tar-
keimmat tyokalut ovat sahkoposti, puhelin, Skype ja Microsoft Teams. Tilaus-toimin-
taprosessin eri vaiheilla tyoskentelevien ihmisten rooleissa korostuu syvemmin tiet-
tyjen ohjelmistojen ja jarjestelmien kaytto tai jokin jarjestelman tarjoama toiminto.
Huomiona, tarkempi kuvaus kenttahuollon nykytilan tilaus-toimitusprossista on kayty

lapi mydhemmin luvussa 6 arvovirtakartoitus.

Nykytilaa kartoittaessa havaittiin, ettd keskeisimmat ohjelmistot ja jarjestelmat ti-
laus-toimitusprosessissa olivat: CoMPass, LN, IBM Notes, joka tunnetaan paremmin
nimelld RunMan, V-Cloud (M-Files), PDM, Sovelia, hinnoittelu Excelit, Salesforce,
Baan, MS-Office ohjelmistot ja Excel-pohjainen resurssikalenteri. Helpottaakseen lu-
kijaa alla on selitetty lyhyet kuvaukset kunkin edelld mainitun jarjestelman tai ohjel-

miston kayttotarkoituksesta.
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CoMPass
CoMPass on paasaantodisesti myynnin tydkalu. Myynti “merkkaa” tahan jarjestelmaan
asiakkailta tulleet tarjouskyselyt, jotka ohjataan myohemmin tarjouksientekijoille. Ta-
man jarjestelman avulla voidaan seurata, missa kohtaan tapauksen myyntiprosessi
on menossa. Tilaus-toimitusprosessissa tyoskentelevat tyontekijat kayttavat tata
myo0s tyohistorian selvityksessa. Esimerkiksi vanhat raportit ovat linkitetty aikaisem-

min tehtyihin tapauksiin.

LN
Tama on toimeksiantajan ERP-jarjestelma. ERP lyhenne tulee sanoista Enterprise Re-

source Planning. Suomen kielella tama tarkoittaa toiminnanohjausjarjestelmaa.

IBM Notes (RunMan)

Tilaus-toimitusprosessissa tama jarjestelma toimii tietopankkina. Tanne tallennetaan
tapausta koskevat tiedostot, kuten tarjoukset, sahkopostit, tekniset dokumentit, hin-
noittelut ja tilausvahvistukset. IBM Notesin avulla voidaan seurata tyonkulkua ja sen

vaihetta. Tama toimii myds hyvana tydkaluna tyohistorian kartoituksessa.

V-Cloud (M-Files)

V-Cloud, joka tunnetaan paremmin tyontekijoiden keskuudessa nimella M-Files.
Tama on tiedonhallintaohjelmisto, jonne tassa vaiheessa tallennetaan paasaantoi-
sesti tapausta koskevat asiakasraportit. Tilaus-toimitusprosessin tyontekijat |6ytavat

tata kautta myos aikaisemmin tehdyt raportit.

PDM

PDM (Product Data Management) on maailmanlaajuinen tietokanta, jonne tallenne-
taan esimerkiksi tuotetietoja, materiaalitietoja, teknisia piirustuksia ja niihin liittyvia
tiedostaja. Taman avulla voidaan 16ytaa kohdetta koskevat tekniset dokumentit ja

osaluettelot.

Sovelia

Tata kaytetaan sahkoisessa muodossa olevien teknillisten piirustuksien tallentami-
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seen ja niiden seuraamiseen. Sovelia on verkkopohjainen piirustuksienarkistointijar-
jestelma. Taman ohjelman avulla tilaus-toimitusprosessin tyontekijat voivat loytaa

ajantasaiset piirustukset tarvittaviin kohteisiin ja nahda muokkaushistoriaa.

Hinnoittelu-Excelit

Kenttahuollon tilais-toimitusprosessissa tyontekijat kayttavat paasaantoisesti FSEpic
nimista Excel-pohjaista hinnoittelutyokalua. Tima toimii apuna tarjouksen hinnan
maarittamisessa. Joissain tapauksissa tyontekijat kayttavat myos oma tekemia Ex-
celeita hinnoitteluiden tekemiseen, jos kyseiseen tapaukseen sisaltyy esimerkiksi pal-

jon varaosia.

Salesforce

Salesforce on CRM-ohjelmisto. CRM tulee sanoista Customer Relationship Manega-
met, joka tarkoittaa asiakkuudenhallintaa. Ohjelmisto koostuu useammasta sovelluk-
sesta, jotka tarjoavat tiettyja toimintoja. Kenttahuollon tilaus-toimitusprosessissa
tama ohjelmisto otettiin opinnaytetydn tekovaiheessa kaytt6on. Tilaus-toimituspro-
sessissa kaytetdan Salesforce ohjelmiston sisalle rakennettua sovellusta nimeltaan
Contact Center Lightning. Tama sovellus toimii padasaantoisesti tarjouksen tekijdiden
tyokaluna. Tahan sovellukseen tulee tieto pyydetyista tarjouksista, seka valmiit tar-

joukset tallennetaan tanne ja kuitataan tehdyiksi.

Baan
Baan on vanha toiminnanohjausjarjestelma, mutta tata viela kaytetaan esimerkiksi

logistiikan hallinnassa.

Resurssikalenteri

Kenttahuollon tilaus-toimintaprosessissa resurssikalenteria hallinnoivat paasaantoi-
sesti resurssikoordinaattorit. Tama tyokalu on rakennettu Excelin pohjalle, jonka
avulla tilaus-toimitusprosessissa tyoskentelevat tyontekijat voivat seurata saatavilla

olevia resursseja.
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4.2 Kayttoon tulevat digitaalipohjaiset ohjelmistot

Taman kappaleen aihe oli opinnaytetydlle ajankohtainen. Toimeksiantaja yrityksessa,
kenttahuollon yksikko oli tyon alkuvaiheilla ottamassa juuri kdytt66n kolmea uutta
jarjestelmaa. Ndiden kolmen kayttoon tulevan jarjestelman paaajatus oli edesauttaa
digitaalista kehitysta. Ideana oli, etta jarjestelmia pystyttiin kdayttdmaan etana esi-
merkiksi mobiililaitteen avulla suoraan asiakkaan luota, seka toimimaan tukityoka-
luina asiakkaiden palvelussa. Padsin seuraamaan kayttoonottoa aitiopaikalta ja ha-
vainnoimaan miten kayttéonotto eteni. Nama kolme jarjestelmaa olivat Pronto-

Forms, @Field ja POINTR.

ProntoForms

ProntoForms on paasaantoisesti suunniteltu datan kerdamiseen mobiililaitteiden
avulla. Sovellus tarjoaa useita eri vaihtoehtoja datan kerdamiseen ja sen kasittelyyn.
Toimeksiantajan tavoitteena on hyodyntada tata jarjestelmaa esimerkiksi pikaraportin
luomiseen suoraan asiakkaan luona, kun huoltotyot on saatu tehtya. Taman pikara-
portin perimmainen idea on tuoda asiakkaalle esille mittaustuloksia, jotka ovat heti
saatavilla, seka faktoja, huomioita ja tarpeellisia valittamattomasti tehtavia toimenpi-
teitd. Pikaraportti on tarkoitus luoda mobiililaitteen avulla sovellukseen valmiiksi teh-
tyjen raportointipohjien avustamana. Huomiona, etta pikaraportti ei kaikissa tapauk-
sissa tarkoita viimeista asiakasraporttia. lhanne tilanteessa luodaan pikaraportti, joka
kattaa perustiedot ja erikseen asiakasraportti, jossa kasitellaan tietoa syvemmin seka

sen tekemiseen on kdytetty enemman aikaa ja talon muita asiantuntijaresursseja.

@Field

Tama digitaalipohjainen jarjestelma on suunniteltu paasaantoisesti resurssienhallin-
taan. Taman on tarkoitus korvata tulevaisuudessa aikaisemmin mainitun Excel-poh-
jaisen resurssienhallintatyokalun. Tata modernia ty6kalua kutsutaan nimella @Field,
ja sen mobiili versiota @Field Go:na. Tdman jarjestelman perimmadinen idea on tuoda
resurssienhallintaan liittyvat asiat yhden jarjestelman alle. Jarjestelma mahdollistaa
laajat ominaisuudet resurssien seurantaan ja niiden hallintaan. Tassa yhteydessa re-

sursseilla tarkoitetaan kenttdhuollon asiantuntijoita ja huippuosaajia.
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POINTR
POINTR on suunniteltu etayhteyden pitoon. Ohjelmiston avulla on mahdollisuus
kommunikoida reaaliajassa haastavissakin olosuhteissa. Sovellusta voidaan kayttaa
puhelimella, tabletilla tai tietokoneella. POINTR:an avulla voidaan olla videoyhtey-
dessa esimerkiksi suoraan asiakkaaseen tai asiantuntijaan. Tama on sovelluksen yksi
vahvuuksista. Kamera voidaan asentaa esimerkiksi suojalaseihin tai kyparaan. Nain
voidaan seurata ja havainnoida, mita esimerkiksi huoltokohteessa huollonaikana ta-
pahtuu. Etdyhteyden ohessa voidaan jakaa kohteesta olevia tietoja ja teknisia piirus-
tuksia. Samanaikaisesti voidaan tehda myds muistiinpanoja ja ottaa valokuvia koh-
teesta. COVID-19 pandemian vuoksi POINTR:3a kaytettiin nykytilanteessa esimerkiksi

eri alueilla toimivien kenttahuollon asiantuntijoiden koulutukseen.

4.3 Digitaalipohjaisten ohjelmistojen ja laitteiden tuomat haasteet

Uusien ohjelmistojen kdyttéonotto tuo mukanaan lukuisia haasteita. Havainnoinnin
perusteella tahan voi vaikuttaa useitakin tekijoita, kuten tyontekijoiden asenteet, oh-
jelmistojen kaytettavyys, sovellettavuus kaytossa oleville laitteille ja yleisesti miten
valmis ohjelmisto on ennen sen kdyttdoonottoa. Suurena haasteena on myos se, etta
uusia ohjelmistoja ei ole valttdamatta suoranaisesti suunniteltu sopimaan toimeksian-

tajan prosessiin. Tama luo melko paljon ty6ta ja turhautuneisuutta tyoilmapiirissa.

Erityisesti ProntoFormsin kdyttdonotossa on esiintynyt haasteita. Aikaisemmin mai-
nitsin, etta jarjestelman perimmainen idea on toimia tyokaluna pikaraportin luon-
nissa. Ohjelmisto on suunniteltu siten, ettad asiantuntijat tekevat valmiit pikaraportti-
pohjat sovellukseen, johon myéhemmin asentajat ja asennusvalvojat tayttavat tarvit-
tavat kohdat asennuksen valmistuttua ja antavat sen asiakkaalle. Ongelmana tassa
on ilmennyt, ettei ohjelmisto tue tallaisenaan toimeksiantajan prosessia. Ohjelmisto
on tdssa ajantilanteessa melko kankea. Esimerkiksi, jos asiakas haluaa eksaktin palve-
lun tai huollon, joka koostuu useammasta eri kokonaisuudesta tai pienemmista
osista, on pikaraportin luonti tammaisessa tapauksessa erittdin haastavaa. Raportti-
pohjat on luotava isompien kokonaisuuksien mukaan eika niita voi pilkkoa pienem-

piin osiin tai yhdistelld keskenaan. Tasta syysta pikaraporttia ei saada napparaan
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muotoon, joka tukisi eksaktia asiakastarvetta. Huomiona myos, etta raporttia taytta-
vat tyontekijat eivat voi suoranaisesti muokata raporttipohjia, jolloin he joutuvat ot-
tamaan yhteytta tukihenkil66n, joka muokkaa raporttipohjaa. Tama voi aiheuttaa
paljonkin haasteita silla huoltokohteet voivat sijaita eri puolilla maailmaa ja aika-
eroista johtuvista syista tukihenkil6 ei ole valttamatta heti tavoitettavissa. Tama voi
johtaa helposti siihen, ettei raporttia saada tehtya oikein. Yksi suuri ongelma on
myo0s se, ettd miten varmistetaan, etta asiakas varmasti ymmartaa raportin sisallon,
silla pikaraportti on tarkoitus tehda paasaantodisesti englanninkielella taman tiedon

mukaa.

Uudet ohjelmistot vaativat myds apuvalineitd, jotta niista saadaan enemman irti. Tu-
lee huomioida, etta jokaisella tyontekijalla on oltava kaytossa tarvittavat laitteet,
jotka tukevat digitaalipohjaisten ohjelmistojen kaytt6a. Ohjelmistot lisaavat proses-
siin liikkuvia osia, jotka vaikuttavat informaatiovirtoihin. Nykytilanteessa tieto on jo
valmiiksi hajautettu usean eri jarjestelman tai ohjelman alle. Tama voi tehda tilan-
teesta entista haastavamman ja hankaloittaa oikean tiedon |6ytamista. On kuitenkin
hyva muistaa, kun uudet ohjelmat ovat valmiita ja niiden kaytté6n on totuttu, pro-
sessi kehittyy ja niiden avulla saadaan kerattya todennakdisesti tietoa, jota aikaisem-

min ei valttamatta ollut saatavilla.

Asiakasraportin merkitys

Jokaisesta tyosta laaditaan 3-20 sivuinen asiakasraportti asiantuntijoiden toimesta.
Raportissa on hyodynnetty esimerkiksi muiden asiantuntijoiden, kuten suunnittelijoi-
den ja teknologien apua seka mielipiteita. Naiden avulla varmistetaan, ettd saadaan
laadukas asiakasraportti, jonka avulla erottaudutaan pienemmista kilpailijoista. Asia-
kasraportissa olevien selitysten, valokuvien ja erityisesti toimenpidesuosituksien pe-
rusteella myydaan korjauksia, uudistuksia tai jopa suurempia koneenosia asiakkaiden
tarpeisiin. Raporteissa esitetdadan myos laitteistojen paivitystarpeet, sekd havainnot
tyoturvallisuudesta asiakastehtaalla. Myynti kdy rapporttien toimenpidesuositukset
lapi asiakkaan kanssa ja jalostaa toimenpidesuositukset uusiksi kaupoiksi. Asiakaspal-
veluhengessa V-Cloudiin on maaritetty tyonkulku raporttien kddntamiseksi suomesta
asiakaskielelle. Nain valtytaan vaarinymmarryksilta, koska asiantuntija saa kirjoittaa

raportin omalla didinkielelldan seka asiakas voi lukea huomiot omalla didinkielelldan
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ammattitaitoisen kdantdjan kaantamastd dokumenteista. Raporttien laatua on kii-

telty asiakaskyselyissa laajalti.

4.4 Laitteita tueksi digitaalipohjaisille ohjelmistoille ja jarjestelmille

Nykytilanteessa manuaalisia taulukoita ja paperisia muistiinpanovalineitd on kaytetty
padsaantoisesti huollon aikana esimerkiksi mittaustuloksien kirjaamiseen. Toimeksi-
antajan yksi tavoite pitemmalla tahtaimelld on saada muistiinpanot sahkdiseen muo-
toon, joista olisi helppo koostaa pikaraportti asiakkaalle. Toimeksiantaja on kiinnos-
tunut selvittdmaan mita laitteita ja apuvalineita tarvitaan, jotta kdyttoon tulevista di-
gitaalisista apuvalineista saataisiin enemman irti. Tassad osassa opinndytetyota on
kartoitettu tarvittavaa kalustoa, jotka edesauttavat ja parantavat edella mainittujen
digitaalipohjaisten sovelluksien kdytettavyytta. Tata aineistoa tukee haastattelujen ja
keskustelujen pohjalta esiin nousseet kommentit seka ajatukset. Tietoa on keratty
myo0s internetistd. Seuraavaksi on kirjattu apuvalineitd, jotka voisivat toimia tukena

ohjelmistojen ja jarjestelmien kaytélle.

Apuvilineet

Olennaisesti digitaalipohjaiset ohjelmistot ja jarjestelmat vaativat mobiililaitteen, jo-
hon aikaisemmin lapikdydyt sovellukset ladataan. Mobiililaite tassa tapauksessa voi
olla esimerkiksi alypuhelin tai tabletti. Tutkijan oma suositus olisi kayttaa tabletteja,
koska ndissa on isompi naytto ja tama helpottaa huomattavasti sovelluksien kayttoa.
Esimerkiksi Panasonic tarjoaa kestavia tabletteja, jotka ovat suunniteltu dariolosuh-
teisiin. Verkkohuoltolaite verkkosivujen mukaan Panasonic Toughpad tuote valikoi-
man laitteet sopivat hyvin kentille, jossa on tarinda, kosteuden ja lammon vaihte-
luita. Heidan asiakkainaan ovat mm. UPM-Kymmene, Stora-Enso ja Metsdhallitus. Ku-
viossa 4 on esitetty, miltd Panasonicin Toughpad FZ-G1 malli ndyttaa. (Panasonic FZ-

G1.N.d.)
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Kuvio 4. Panasonic Toughpad. (Panasonic FZ-G1. N.d.)

Tabletteja on tarjolla lukuisia ja padsaantoisesti nykyaikaiset tabletit soveltuvat ja
jaksavat pyOrittaa tarvittavia sovelluksia hyvin. Tavallisimpiin tabletteihin on tarjolla
usein suojavarusteita, kuten panssarilaseja ja vedenkestavia kuoria. Kuviossa 5 on ha-

vainnollistava kuva iskun- ja vedenkestavasta tabletin suojakotelosta.

Kuvio 5. Vesitiivis suojakotelo tabletille. (Vesitiivis suojakotelo. N.d.)
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Tabletin kayttoa voisi parantaa huomattavasti ndappdimiston avulla, joka on helposti
liitettavissa tabletille. Nappadimistd helpottaa pitempien tekstien kirjoittamisessa, jos
kosketusnaytolle kirjoittaminen ei tunnu luonnolliselta. Tasta hyva esimerkki voisi
olla pikaraportin kirjoittaminen kuviossa 6 on esitetty esimerkki milta tabletille liitet-
tava nappaimistd nayttda. Ennen hankintaa tabletin malli on tunnettava, silla mallilla

on suuri vaikutus yhteensopivuuden kannalta.

Kuvio 6. Tabletille liitettdva nappdimistd. (Tableteille liitettdava nappadimistd. N.d.)

Kentélla tyoskentelya voisi helpottaa myos alykyna tai kosketusnadyttokyna. Tama
helpottaisi muistiinpanojen tekemista huomattavasti silld, suojakasineita ei tarvitse
ottaa pois kisista aina, kun on tekemassa merkintdja tai muistiinpanoja. Alykynalla
voi tehostaa huomattavasti mobiililaitteen kaytettavyytta ja tuoda tyotekoon perin-
teisen kyndmaisen tuntuman ja tarkkuuden. Mobiililaitteiden mallit on tunnettava,
ennen suoja- ja lisdvarusteiden hankintaa, silla niilla on suuri vaikutus yhteensopivuu-

den kannalta. Kuviossa 7 on esitetty havainnollistava kuva dlykynasta.
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Kuvio 7. Havainnollistava kuva dlykynasta. (Wacom Bamboo ink smart Stylys-

kosketuskyna. N.d.)

Mobiililaitteille voidaan my6s ladata sovelluksia, jotka nopeuttavat avunsaantia hata-
tilanteessa. Esimerkiksi Suomen sisalla laajasti kdytossa oleva 112 Suomi -mobiiliso-
vellus voi toimia hyvana tyonkaluna tyémailla Suomessa. Sovelluksen pdaajatus on
nopeuttaa avunsaantia ja sovelluksen kadyttadjan sijaintitieto valittyy taman avulla ha-
takeskukseen automaattisesti. Sovellus on ilmainen ja ladattavissa kaikille laitteille.

(112 Suomi -mobiilisovellus on turvallisuuden palvelukokonaisuus. N.d.)

Toinen vastaavan tapainen sovellus on SOS sovellus. Tahan sovellukseen tyontekijat
voivat tehda omia ryhmia ja lisata ryhmansa asiakkaan yhteyshenkildiden seka itse
tyontekijoiden yhteystietoja. Idea, miten taman tyyppinen sovellus toimii, on etta ha-
tatilanteen ilmetessa tyontekija voi painaa SOS nappulaa mobiililaitteen kautta ja
tama lahettaa viestin kaikille ryhmassa oleville jasenille, ettd nyt on hatd. Taman
avulla voidaan saada nopeasti tieto, etta jotain vakavaa on sattunut. Tieto kulkeutuu
sovelluksen avulla muille tyontekijoille, jolloin osataan varautua auttamaan ja sijainti
tiedon avulla osataan suunnata oikeaan paikkaan. Sovellukseen voi my6s laittaa pai-
kallisten sairaaloiden yhteystietoja, jolloin ammattiavun saanti hatatilanteessa hel-
pottuu. Vastaavanlaisia sovelluksia on tarjolla useita, mutta hyva esimerkki tasta voisi
olla Emergency SOS Safety Alert- Personal Alarm App. (Emergency SOS Safety Alert —
Personal Alarm App. N.d.)
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5 Nykytilan arvovirtakartoitus

Tyo aloitettiin tutustumalla kenttdhuollon tilaus-toimintaprosessiin ja sen sisaltamiin
eri toimintoihin. Tdma tehtiin havainnoinnin, haastatteluiden ja keskusteluiden
avulla. Taman valitun menetelman avulla voitiin syventya kenttahuollon tilaus-toimi-
tusprosessiin, joka auttoi myos tutkijaa kokonaiskuvan luonnissa ja ymmartamisessa.
Menetelman avulla voitiin kartoittaa pullonkauloja ja paikallistaa hukan lahteet.

Nama olivat suurimmat syyt, miksi tahdan menetelmaan paadyttiin.

5.1 Kenttahuollon tilaus-toimitusprosessin nykytilan kulku

Jyvaskylan kenttahuollon tilaus-toimitusprosessin on jaettu kolmeen paidkategoriaan
tassa kuvauksessa selkeyden vuoksi. Nama kolme padkategoriaa ovat myynti- ja toi-

mitusprosessi, asennusprosessi ja projektin paatosprosessi. (Kuviot 8,9,10). Tassa ku-
vauksessa tilaus-toimitusprosessi koostuu 18 toiminnosta, jossa jokainen vaihe tuot-
taa, jonkin outputin. Tdima helpottaa lukijaa ymmartamaan, mika kunkin toiminnon

tavoite on tuottaa. Tilaus-toimitusprosessiin sisaltyy noin kymmenen eri roolia, jotka
ovat olennaisessa asemassa prosessin toimivuuden kannalta. Tassa nykytilankuvauk-

sessa tilaus-toimintaprosessin roolijaot ovat seuraavat:

Myyntipaallikko
Tarjouksentekija
Kenttdhuollon johtaja
Asennusvalvoja
Projektipaallikko
Lokaatio-johtaja
Projektikoordinaattori
Asentaja/asiantuntija
Resurssikoordinaattori
e Ostaja

e Huolinta

Edelld mainitut roolit muodostavat vastuualueita, jotka ovat myynti, myynnintuki,
projektin tuki ja FSE, jolla tarkoitetaan padsaantoisesti kenttdhuollonpalveluita.

Myynnin vastuualueeseen kuuluvat pdaasiassa myyntipaallikot. Myynnintukeen sisal-
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tyvat tarjouksentekijat, seka tarvittaessa myos projektipaallikot ja asentajat/asian-
tuntijat. Projektin tukeen kuluvat projektikoordinaattorit, ostajat, huolitsijat ja pro-
jektipaallikot. FSE vastuualueeseen kuuluvat resurssikoordinaattorit, asennusvalvojat
ja asentajat/asiantuntijat. Huomiona, etta yhdella tyontekijalla voi, kuitenkin kuulua
tyotehtaviinsa useampia rooleja. Kuvioista 8, 9 ja 10 voi ndahda mista toiminnoista
padkategoriat koostuvat. Yhdistamalla paakategoriat voi havaita mista toiminnoista
Jyvaskylan kenttahuollon tilaus-toimitusprosessi kokonaisuudessaan muodostuu. Liit-

teessa 1 on esitetty tilaus-toimitusprosessi kokonaisuudessaan.

Myynti- ja toimitusprosessi

Kuviosta 8 voi nahda mista toiminnoista myynti- ja toimitusprosessi muodostuu. Pro-
sessi alkaa tyypillisesti asiakastarpeesta tai asiakkaan ongelmasta, jonka asiakas tuo
esille sahkopostin valityksella tai puhelimitse. Myynti tekee asiakkaalle ratkaisuehdo-
tuksen ja, jos asiakas on tahan tyytyvainen myynti luo asiakkaantarpeesta tai ongel-
masta tarjouskyselyn, seka lahettaa taman kyselyn nykytilanteessa myynnintuen sah-
koposti kantaan (toiminto 1). Myynnintuki poimii kyselyn ja tarjousvaihe alkaa (toi-
minto 2). Tarjouksentekija kerda tarvittavat tiedot yhteen, jonka jalkeen selvitetaan
alustavat resurssit, luodaan hinnoittelu dokumentti ja tarvittaessa tehdaan tarkempi
teknillinen erittely. Tarjouksentekija luo tarjouksen kyselyn mukaisesti ja myynti tai
itse tarjouksentekija |ahettaa tarjouksen asiakkaalle. Taman jalkeen vuorossa on toi-
minto 3 kaupalliset neuvottelut. Kaupallisia neuvotteluita saatetaan kdyda useam-
massa otteessa ja tarjousta, hinnoittelua, seka teknista erittelya saatetaan viela vii-
lata. Neuvotteluiden paatteeksi asiakas tekee paatoksen tilauksesta. Asiakkaan paat-
tdessa myontavasti siirrytdaan toimintoon 4. Asiakas lahettaa tilauksen, jonka jalkeen
projektin tuki toimittaa asiakkaalle tilausvahvistuksen (toiminto 5). Toiminnossa 5 pe-
rustetaan projekti ja siirretdan tiedot kaynnistyvan projektin haltuun. Tieto toteutu-
vasta projektista ilmoitetaan resurssikoordinaattoreille, jotka varaavat resurssit ja te-
kevat tarvittaessa ostotilaukset alihankkijoista (toiminto. 6). Resurssikoordinaattorit
tiedottavat asennusvalvojia, jotka alkavat selvittamaan lahtotietoja, huoltohistoriaa,
matkajarjestelyitd, kartoittamaan seka kerddamaan tarvittavia tyokaluja ja pakkaa-
maan naita. Ohessa kaydaan myds lapi HSE-asioita eli turvallisuuteen liittyvia asioita
ja tiedotetaan asiakasta. Tarvittaessa jarjestetdaan myos asiakaspalaveri. N&illa teki-

joilla valmistaudutaan viemaan tydmaa- tai huoltokeikka onnistuneesti lapi (Toiminto
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7). Toiminnon 7 jalkeen alkaa asennusprosessi. Kuviossa 9 on esitetty asennuspro-

Sessi.

Myynti- ja toimitusprossessi

5. Projektin perustaminen ja 7Keikan
Toiminto tiausvahvistuksen 6.Resurssisuunnitelma | M elutyit
tekeminen CnEEnge
Vastuu ||||I|||r|||||||l' i '\|||||||' Projektin tuki ) FSE

Output:
Valmistautuminen
tehty tyémaan
lapiviennille

Output: Paatos, Output: Tarjous Ou;zléts-lt—fto Output: Tilaus Output: Senvice Order

tehdd tarjous asiakkaalle asiakkaalta (OA)

Output: Resurssit
varattu ja ostotilaus
alihankkijoista

tilauksesta

Kuvio 8. Myynti- ja toimitusprosessi. (FSE Tilaus-Toimitusprosessi. 2019, muokattu.)

Asennusprosessi

Asennusprosessi alkaa matkustamisella huolto- tai asennuskohteelle. Kuvauksessa
asennusprosessi alkaa toiminnolla 8. Tassa toiminnossa tarkastetaan asiakkaan koh-
teella varaosat, tyokalut ja resurssit. Taman tuloksena tydmaa on valmis aloitetta-
vaksi. Toiminnossa 9 pidetdan aloituspalaveri asiakkaan kanssa, jossa kdaydaan lapi
huoltoon tai asennukseen liittyvia asioita ja tarvittavat HSE-asiat eli turvallisuuteen
liittyvat asiat. Asiakas pitdd myos tarvittavat turvallisuusperehdytykset tassa toimin-
nossa. Huomiona ettd, nykypaivana turvallisuusperehdytykset voidaan joissain ta-
pauksissa kdyda tekemassa, jo etukateen esimerkiksi asiakkaan verkkosivuilla. Taman
jalkeen, kun aloituspalaveri ja turvallisuusasiat ovat kasitelty, siirrytdan toimintoon
10 eli itse huollon tai asennuksen tekoon. Taman toiminnon tuloksena huolto on
viety onnistuneesti paatokseen. Toiminnossa 11 kone startataan. Toiminnossa 12 on
tydmaan purku. Tydmaan purku voi alkaa, jo ennen koneen starttia, mutta tassa ku-
vauksessa on esitetty tapahtuvan koneen startin jalkeen. Koneen startin jalkeen kay-
daan tehdyt tyot asiakkaan kanssa lapi ja taytetdan pikaraportti. Pikaraportissa esite-
taan jatkotoimenpiteet ja huomiot huollosta. Joissain tapauksista lisatoita voidaan
tehda vield samassa seisokissa. Taman jalkeen otetaan asiakkaan allekirjoitus tyon

hyvaksynnasta. Ndiden tuloksena tydmaa on valmis ja matkustus kotiin voi alkaa.
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Asennusprosesssi

Toiminto 12.Tydémaan purku

L rse Il FSE

Output:
Onnistunut

Vastuu
Output:
Asennus tai
huolto valmis

Output: Tydmaa Output: Tydmaan
valmis aloitukseen aloitus

Output: Tyémaavaihe

valmis

koneen startti

Kuvio 9. Asennusprosessi. (FSE Tilaus-Toimitusprosessi. 2019, muokattu.)

Projektin paattamisprosessi

Asennusprosessin jalkeen edetdan projektin paattamisprosessi, joka alkaa
toiminnolla 13 eli kulujen kirjauksella. (ks. kuvio 10). Tassa toiminnossa huolto- tai
asennuskohteella olleet tyontekijat kirjaavat kustannukset ja kulut jarjestelmaan, kun
kustannukset ja kulut ovat kirjattu onnistuneesti jarjestelmaan voidaan siirtya
toimintoon 14. Toiminnossa 14 tehd&dan asiakasraportti, kun raportti on tarkastettu
ja hyvaksytty, voidaan valmis raportti [ahettaa asiakkaalle asiakastyytyvaisyyskyselyn
kera. Projektikoordinaattorit valmistelevat laskun toiminnossa 15. Toiminnossa 16,
kun lasku on valmistunut ja projektikoordinaattori tai myyntipaallikko lahettaa laskun
asiakkaalle. Toiminnossa 17 seurataan laskun kulkua. Tassa toiminnossa kdydaan
myo0s lapi laskut kuukausittain, jos erdantyneita laskuja loytyy, lahetetdan tasta
huomautus. Asiakkaan maksaessa laskun tarkistetaan jalkikustannukset ja
varmistetaan taloudellinen lopputulos. Taman jalkeen projekti suljetaan (Toiminto

18).

Projektin paattamisprosessi *

15.Laskun 16.Laskun S e SENET 18.Projektin

Tolminto | 13Kulujen kinaus valmistelu lahetys sulkeminen

Vastuu FSE | Projektin tuki

Projektin tuki Projektin tuki

Output:
Kustannukset ja

Output: Output:Lasku
Senvice Order asiakkaalle ja Output: Asiakas Output: Senice Order
valmis Senice Orderin maksanut laskun suljettu
laskutukseen printtaus

Output:Raportti ja
asiakastyytyvdisyy
skysely asiakkaalle

tuntien kirjaus
jarjestelmaéan

Kuvio 10. Projektin paatosprosessi. (FSE Tilaus-Toimitusprosessi. 2019, muokattu.)
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Suunnittelun merkitys
Suunnittelulla on my6s oma roolinsa kenttdhuollon tilaus-toimitusprosessissa. Suun-
nittelu toimii tukena myynnille, tarjouksientekijoille ja asennus- tai huoltovaiheessa
asentajille ja asennusvalvojille. Myynti ja tarjous vaiheessa suunnittelijat tukevat uu-
sien ajantasaisten komponenttien ja ratkaisuiden valinnassa seka avustavat hinnoit-
telun tekemisessa. Asennusvaiheessa suunnittelijat ohjeistavat asennuksen kulkua,
toimittavat tarvittavat piirustukset ja osaluettelot. Tarvittaessa suunnittelijat voivat
olla myds mukana tukemassa itse asennusta. Huollon tai asennuksen jalkeen suunnit-
telijoiden tehtaviin kuuluvat uusien komponenttien tai koneenosienmaaritykset.
Suunnittelijoiden rooliin kuuluu myo6s olennaisesti projektisuunnittelu, jossa kerataan
lahtotietoja esimerkiksi mittamatkan avulla. Projektisuunnitteluun sisaltyy piirustuk-
sien ja osaluetteloiden tekeminen, jos tata vaaditaan projektissa. Yhteenvetona
suunnittelijoiden tietamysta kaytetaan kenttahuollon asiakasprojektien tukena on-
gelmanratkaisussa, tiedonhankinnassa ja varmistetaan, etta asiakas saa toimivia ja

ajantasaisia ratkaisuja.

5.2 Lahtotilan kartoitus

Jyvaskylan kenttahuollon tilaus-toimitusprosessin lahtotilaa alettiin kartoittamaan
keskustelemalla toimeksiantajan kanssa syvemmin prosessista, seka havainnoimalla
ja tutkimalla aikaisemmin tehtyja prosessikaavioita ja dokumentteja. Taman jalkeen
tutkija alkoi muodostamaan prosessista karttaa kirjaamalla prosessin eri toimintoja
yvhdelle Excel-taulukolle. Liitteessa 2 on esitetty kokonaisuudessaan tilaus-toimitus-
prosessin nykytilan arvovirtakartta. Tassa vaiheessa kuitenkin huomattiin, ettei muo-
dostunut kartta ollut viela riittavan kattava hukkien osalta, joten tutkia alkoi haastat-
telemaan prosessin eri vaiheilla tydskentelevia tyontekijoita teemahaastatteluiden
avulla. Teemahaastatteluilla saadaan aineistoa, jonka avulla voidaan luoda kuva tut-
kittavasta ilmiosta. Laadullisessa tutkimuksessa ei voida esittaa tarkkoja kysymyksia
samoin kuin maarallisessa tutkimuksessa, silla tutkittava ilmiota ei tunneta tai ym-

marretd tdysin. (Kananen 2015, 35.)

Teemahaastatteluja varten luotiin puolistrukturoitu kyselylomake, jonka aiheena oli

kartoittaa hukkien syntya. Tietoperusta osiossa tutkija on kasitellyt tarkemmin Lean-
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ajattelua ja 7- hukkaa. Kysymyksien avulla tutkijan tarkoitus oli luoda kuvan mista
haastateltavien roolit muodostuivat ja miten hukat esiintyivat heidan tyénkuvassaan.
Teemahaastattelujen avulla kerattiin myds aineistoa struktuurisen kyselylomakkeen
luomiseen, jota kasitellaan tarkemmin seuraavassa luvussa. Alla on esitetty teema-

haastatteluja varten luotu kyselylomake ja sen rakenne:

e Mika on roolisi kenttdhuollon tilaus-toimitusprosessissa?

Kerro lyhyt kuvaus mita tyotehtavia rooliisi kuuluu?

Mitka ohjelmistot ja jarjestelmat ovat tyosi kannalta olennaisia?

Mihin mielestasi aikaa kuluu, kun tydssa pitdisi paasta eteenpain?

Syntyyko mielestasi hukkaa tyon valmisteluvaiheessa?

e Hyodynnatko rapporttien toimenpidesuosituksia tai aiemmin otettuja valokuvia tyon
valmisteluvaiheessa?

e Miten etsit Idhtotietoja? = Esiintyyko tdssa mielestasi hukkaa?

e Mitka ovat yleisimmat syyt odotusaikojen syntyyn?

e  Kuuluuko ty6tehtaviisi varaosien tai tyokalujen seurantaa?

e  Esiintyyko tyossasi paallekkaista tyota?

e Kuuluuko ty6tehtaviisi raporttien ja tydhistorian seuranta?

e  Kuuluuko tyotehtaviisi varaosien tai tyokalujen seuraaminen?

Haastattelujen edetessa tutkijan tietamys kasvoi, jolloin voitiin esittda tarkempia ky-
symyksia, mutta teemahaastattelun rakenne kuitenkin pysyi paapiirteittain samana.
COVID-19 seurauksena haastattelut jarjestettiin paasaantoisesti Microsoft Teamsin

tai Skypen avulla. Tama menetelma osoittautui tehokkaaksi, silla ohessa voitiin esit-
taa Exceliin luotua arvovirtakarttaa ja tdman ansiosta haastateltavat pystyivat autta-
maan arvovirtakartan luonnissa lisdaamalla olennaisia toimintoja ja esiintyvia hukkia.
Ohessa karttaan kirjattiin myos lahtétilanteen eri toimintoihin vaiheaikoja ja haasta-
teltavat esittivat myos suoraan kehitysideoita. Tama lisasi arvovirtakartan luotetta-

vuutta huomattavasti, eikd vain perustunut tutkijan omiin havaintoihin.

5.3 Kenttahuollon tilaus-toimitusprosessin analysointi

Kun kaikki toiminnot ja niihin kuluneet ajat oltiin saatu selville, kirjattiin ne uudelle
Excel-taulukolle, johon oltiin merkitty jokaisen vaiheen toiminnoille minimi- ja maksi-
miaika. Toiminnot kategorisoitiin varikoodien mukaan, joiden avulla pystyttiin tarkas-

telemaan selkeammin arvon muodostumista. Arvoa tuottavat toiminnot kuvattiin
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vihrealla varilla, arvon tuotannon kannalta valttamattomat toiminnot kuvattiin keltai-
sella ja turhat eli hukkaa aiheuttavat toiminnot kuvattiin punaisella. Menetelma
osoittautui kaytannolliseksi, silla tdman avulla kenttdhuollon tilaus-toimitusprosessin
lukuisat toiminnot pystyttiin kuvamaan yhdella dokumentilla. Tama helpotti tunnista-

maan arvoa tuottavat seka hukkaa aiheuttavat toiminnot.

Taulukossa 1 on esitetty havainnollistava esimerkki milta luotu arvovirtakartta nayt-
taa. Liitteessa 2 on esitetty kokonaisuudessa luotu arvovirtakartta Jyvaskylan kentta-
huollon tilaus-toimitusprosessista. Kokonaisuudessa tiedostoa on todella hankala

esittaa, silla tilaus-toimitusprosessi sisaltaa lukuisia eri toimintoja.

Taulukko 1. Havainnollistava kuva luodusta arvovirtakartasta.

Asiakas

Min
Max
NVA (hours) Min
Max
Min
Max
4. Opportinity
CoMPassiin
Asiakkaan ongelman RFQ/P4itds
Myytni- ja toimitusprosessi katoittaminen tarjouksen teosta
0,25 0,25
0,5 0,5
NVA (hours) 1 0,5
48

40

Suunnittelu

NVA (hours)

Taulukossa 2 on yhteenveto Jyvaskylan kenttdahuollon tilaus-toimitusprosessista teh-
dyn arvovirtakartan eri toimintojen aikajakaumasta nykytilanteessa. Jokainen kart-
taan merkitty toiminto ja niiden toteuttamiseen kuluneet tai arvioidut ajat yhteenlas-
kettuina antavat hyvan kuvan ajasta, miten asiakasarvo muodostuu. Taulukon tarkas-
telussa tulee huomioida, ettd maksimi ajalla tarkoitetaan aikaa, jossa kaikki menisi
pieleen ja aiheuttaisi maksimaaran hukka-aikaa. Minimi aika kuvaa tilannetta, jossa
kaikki onnistuisi mutkattomasti. Molemmat tapauksista eivat ole realistisia vaan to-

dellinen lapimeno aika on joitain tuolta vailta ja hukka-ajan maara vaihetele. Minimi
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tilanteessa tapauksen kokonaislapimenoajaksi saatiin noin 273 tuntia ja maksimi ti-
lanteessa 1132 tuntia. Kokonaisaikoihin on laskettu mukaan kaikki arvovirtakarttaan

merkityt toiminnot.

Taulukko 2. Asiakasarvon muodostuminen ajan funktiona.

Min
Ei asiakasarvoa luova osuus (h) Ei asiakas arvoa luova kokonaisaika (h) aika yht.
Min 253

Hukka-aika (h) 273,6

Max
Ei asiakasarvoa luova osuus (h) Ei asiakas arvoa luova kokonaisaika (h) aika yht.
Max

Hukka-aika (h) 1133,75

Taulukon oikeanpuolen sarakkeista voidaan havaita, etta tapauksessa asiakasarvoa
tuottavaa toimintaa oli tutkimuksen mukaan noin 21 tuntia minimissaan. Maksimis-
saan asiakasarvoa tuottavaa toimintaa oli noin 78 tuntia (Vihrea varikoodi). Valtta-
mattomiin toimintoihin (keltainen varikoodi) kului minimissaan 74 tuntia ja maksi-
missaan 448 tuntia. Hukkaa (punainen varikoodi) syntyi minimissdaan noin 178 tuntia

ja maksimissaan noin 606 tuntia.

Taman visuaalisen kuvauksen avulla pystyttiin paikallistamaan ongelmakohdat ja pul-
lonkaulat, seka syventymaan niihin. Arvovirtakartoituksen avulla saatiin melko selkea
ja laajakuva nykytilan tilaus-toimintaprosessista. Tama oli menetelman yksi paata-
voite. On kuitenkin hyva huomioida, ettd tassa kuvauksessa on esitetty toimintavai-
heet paapirteittdin ja vain joistain toiminoista on tuotu esille tarkemmin siihen sisal-
tyvia tyovaiheita. Tama johtui siita, ettd useammat henkilot toivat nama asiat esille
teemahaastatteluissa. Tunnistettuja hukkakohtia analysoitiin tarkemmin ja niihin lah-
dettiin etsimaan ratkaisuehdotuksia. Ratkaisuehdotukset on kayty lapi luvussa 7 tu-

lokset ja tassa luvussa kasitelladn tarkemmin, mista eri muodoista hukka koostui.
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6 Ajankayton mittaus kyselylomakkeen analysointi

6.1 Ajankayton mittaus kyselylomake

Liitteessa 3 on esitetty verkkokyselylomake kokonaisuudessaan. Kyselylomakkeeseen
vastasi 20 henkil6a ja kysely lahetettiin tilaus-toimintaprosessissa tydskenteleville
tyontekijoille. Kysely tarkoituksena oli saada tukea teemahaastatteluista seka arvo-
virtakartoituksesta esille nousseista ongelmakohdista seka selvittamaan hukka-aikaa
minuutteina. Kyselylomake koostui avoimista ja suljetuista kysymyksista. Avoimet ky-
symykset oltiin rakennettu siten, etta vastaukset tukisivat teemahaastatteluista esille
tulleita ongelmakohtia ja tunnistettuja hukan lahteita. Kyselylomakkeessa oli myds
avoimia kohtia, johon pystyi vastaaman ja kommentoimaan vapaasti tydssa esiintyvia
ongelmakohtia. Taman avulla varmistettiin, etta saatiin laajempaa kasitysta ongelma-
kohdista ja mahdollistettiin, ettd muitakin ongelmakohtia tulisi esille. Avoimien kysy-
myksien vastauksia voi tarkastella liitteesta 4. Suljetuilla kysymyksilla kysyttiin ajan
kayttoa, joka helpotti tulosten analysointia ja yleiskuvan muodostamista vastaajien

hukka-aikojen suhteen.

Kyselylomake koostui useammasta osiosta. Kysely alkoi kysymykselld, joka suodatti
vastaajat. Taman avulla vastaajille voitiin esittdaa tarkempia lisakysymyksia, jotka kos-
kivat heidan rooliansa. Suodatuskysymyksen jalkeen kyselyssa oli yleinen osio, johon
jokainen vastasi ja taman jalkeen tulivat edellda mainitut tarkennetut lisakysymykset.
Tassa kyselyssa lisakysymyksia kysyttiin myyntipaallikoiltd, tarjouksentekijoilta, pro-
jektipaallikoilta, projektikoordinaattoreilta, resurssikoordinaattoreilta ja asennusval-
vojilta seka asiantuntijoilta/asentajilta, joiden kysymykset olivat samassa osiossa.
Myyntipaallikon rooliin ei saatu verkkokyselyn perusteella ollenkaan vastaajia, joten

tama osio on kayty lapi teemahaastattelujen pohjalta.



36

6.2 Kyselylomakkeen vastaukset ja analysointi

Suodatuskysymys

Kysely alkoi suljetulla kysymykselld, jonka avulla kartoitettiin tilaus-toimitusproses-
sissa tyoskentelevan tyontekijan roolia. Vastaus vaihtoehdot tassa kysymyksessa oli-
vat: Myyntipaallikko, tarjouksentekija, projektipaallikkd, FSE Manager, huolinta, Lo-
kaatio Manager, projektikoordinaattori, FSE-expert/-asentaja, resurssikoordinaattori,
ostaja ja Site Leader eli asennusvalvoja. Tassa kysymyksessa pystyi vastaamaan use-
ampaan rooliin, silla tilaus-toiminaprosessissa tyoskentelevalla tyontekijalla pystyi
kuulumaan tyoétehtaviinsa useampia rooleja. Ensimmaiseen kysymykseen vastasi yh-
teensa 20 henkil6a. Kuviosta 11 voi havaita miten vastaajat jakautuivat taman kysy-

myksen pohjalta.

Yhteenveto suodatuskysymykseen vastanneista

Site leader SL IEEEEEEEEE——— 3
OstajaOS w1
Resurssikoordinaattori RK . 2
FSE — expert /-asentaja FX HEaaa 3
Projektikoordinaattori PK I 3
Lokaatio Manager LM
Huolinta HU
Projektipadallikko PP s 4
FSE Manager FM 0
Tarjouksentekija TT I 8
Myyntipaallikk6 MP | 0

Kuvio 11. Yhteenveto suodatuskysymykseen vastanneista.

Yleiset kysymykset

Ensimmaisen suodatus kysymyksen jalkeen vuorossa olivat yleiset kysymykset, johon
jokainen vastasi. Tama osio koostui useammasta kysymyksesta. Yleinen osio alkoi sul-
jetulla kysymykselld, jossa kartoitettiin ennalta maarattyjen ohjelmistojen kayttoa ja

niiden kaytosta muodostuvaa hukka-aikaa. Kuviossa 12 on esitetty havainnollistava
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kuva yleisen osion ensimmaisesta kysymyksesta. Sarakkeessa 1 on esitetty ohjelmis-
tot, jotka olivat: MS-Office tyokalut, LN, CoMPass, FSEpic, Salesforce, IBM Notes,
Stream, Cl-tool, Baan, etdyhteydenpito ohjelmistot, V-Cloud (M-Files), PDM ja
SOVELIA. Sarakkeessa kaksi kysyttiin, kuinka usein kyseista ohjelmistoa kaytettiin ja
tassa vastausvaihtoehdot olivat: kdytan paivittain, viikoittain, kuukausittain ja ei kos-
kaan/en ole koskaan kayttanyt. Tama kysymyksen avulla pysyttiin kartoittamaan oh-
jelmiston kaytettavyytta. Sarakkeessa kolme kysyttiin ohjelmiston kdytostda muodos-
tuvaa hukka-aikaa minuutteina, tydpaivan aikana. Oletuksena, etta tyopaivan kesto

oli 8 tuntia.

Sarake kolme
Sarake kaksi. Vastaus
minuutteina

Ei
koskaan/
Viikoittain Kuukausittain enole
koskaan
kayttanyt

Kaytan
paivittdin

IMS-Office tySkalut

LN

Kuvio 12. Ensimmaisen kysymyksen asettelu.

Kuviossa 13 on esitetty yhteenveto, miten vastaukset jakautuivat yleisen osion en-
simmaisen kysymyksen osalta. Tahan kysymykseen vastasi yhteensa 20 henkil6a. Ku-
vioon on merkattu kunkin kysytyn ohjelmiston/jarjestelman kayttotaajuus ja niiden
kdytosta muodostuva koettu hukka-aika, kahdeksan tunnin tyopaivan aikana minuut-
teina kohti yhta vastaajaa. Tassa tapauksessa vastaajien koetut hukka-ajat eivat ole
tarkkoja vaan suuntaa-antavia, silla osassa vastauksissa oli suurta hajontaa ja nolla
vastauksia. Tama heikentaa vastauksien luotettavuutta. Huomiona, etta nollavas-
tauksia ei otettu analysoinnissa huomioon ja saadut hukka-ajat ovat kuviossa 13 esi-
tetty mediaaneina. Vastausten luotettavuutta heikentda myos se, miten hyvin vas-
taajat tunsivat hukan eri muodot entuudestaan ja miten hukan koettiin esiintyvan

jarjestelman tai ohjelmiston kaytossa.



38

Jarjestelmn/ohjelmiston kayttdtaajuus ja koettu hukka minuutteina per.
vastaaja

18 40

15 35(min 35

- 14 30
13 15min| ye min Smi 15 min 15min | 25
10 5 miif . .

15 min

=20

min

Vastaajien lukumaara. n
(=R S ]
=
(%]
3
=
; o~ 3
io
El
=
[V,
El
=
2
=1
| F [
[=Ta Y, [=]
Hukka-aika minuutteina
yhta vastaajaa kohen

5~ & & 3 o £ ) = i
¥ s & & S & & o $ e ® &
& % & & e o) A &
Pl & = N ® 6\31\ “
& & & b@’{@ M-
=1 z\q' -\\}P a 4'0;"
o A ) o
i @ i
%e* <
&

N KEytan pavittdin
mm Vikoittain
Kuukausittain
Ei koskaan/en ole koskaan k&yttanyt

=mge= K eskimadrdinen jarjestelmdstd koettu muodostuva hukka minuutteina yhitd vastajaa kohden

Kuvio 13. Yhteenveto ohjelmistojen kaytosta ja koetusta hukka-ajasta.

Yleisen osion toisessa kysymyksessa pystyi vastaamaan vapaasti muita ohjelmistoja
tai jarjestelmia, jotka olivat olennaisia tyontekijalle tyon kannalta samaan tyyliin, kuin
yleisen osion ensimmaisessa kysymyksessa. Tahan kysymykseen vastasi kolme henki-
|63, johon jokainen vastasi Excel-pohjaisen resurssikalenterin. Kaikki kolme vastaajaa
kayttivat tata viikoittain. Kaksi kolmesta vastasi, etta hukkaa ei syntynyt ollenkaan ja

yksi vastasi, etta hukkaa muodostui viikon aikana 15 minuuttia.

Yleisen osion kolmas kysymys oli avoin kysymys. Tassa kysymyksessa kysyttiin mihin
aikaa “tuhlautui”, kun tyossa pitdisi padsta eteenpain. Tahan vastasi yhteensa 20
henkil6a. Taman kysymyksen avulla mahdollistettiin myés muiden ongelmakohtien
esille nostamista. Yhteenvetona vastausten pohjalta voitiin todeta, etta tyon etene-
mista estivat tai hidastivat puutteelliset lahtotiedot, joka nousi vastauksista selkeim-
min esille. Odottelu, tietojen etsiminen ja jarjestelmistd aiheutuvat ongelmat nousi-
vat my0s vastauksista melko selkeasti esille. Liitteessa 4 on esitetty avoimien kysy-

myksien vastaukset kokonaisuudessaan.

Yleisen osion neljas kysymys liittyi kolmanteen kysymykseen. Tassa kysymyksessa ky-
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syttiin, kuinka usein edelld mainitut vaittamat toteutuivat. Kuviossa 14 on esitetty yh-
teenveto taman kysymyksen vastauksista. Taman perusteella voidaan todeta, etta
edelld mainitut tyota estdvat tai hidastavat kommentit toistuvat lahes, joka tapauk-
sessa/projektissa tai satunnaisesti. Kukaan vastaajista ei vastannut vaihtoehtoon, "ei

koskaan”.

4. Kuinka usein edella mainitut vaittamat
toteutuvat?

= Jokaisessa tai lahes jokaisessa tapauksessa/projektissa
= Satunnaisesti

Ei koskaan

Kuvio 14. Kuinka usein edelld mainitut vaittamat toteutuvat.

Yleisen osion viides kysymys. Tassa kysymyksessa kysyttiin, koetko, etta tydssasi on
paljon/jokin selked kohta missa on paallekkaista tyota. Kuviossa 15 on yhteenveto
vastauksista. Vastauksien pohjalta voidaan todeta, ettd suurin osa koki, etta tyossa
esiintyi paallekkaista tyota. Jos tahan kysymykseen vastasi kylla, avautui piilotettu ky-
symyskenttd, johon taytyi vastata missa koki, ettd paallekkaista tyota esiintyi. Avoi-
mien kysymyksien tarkastellussa selkeimmin esille nousivat saman tiedon tayttami-
nen useammalle eri ohjelmistolle tai dokumentille, seka jarjestelmien valiset integ-

raation puutteet.



40

5. Koetko, etta tyossasi on paljon/jokin selkea
kohta missa on paallekkaista tyota.

m Kylla = Ei

Kuvio 15. Koetko, ettd tyossasi on paallekkaista tyota.

Kuudes kysymys. Tassa kysymyksessa kysyttiin, etta kuuluiko tyotehtaviisi seurata tai
katsoa tyOhistoriaa aikaisemmista raporteista. Vastaus vaihtoehdot tassa olivat kylla
tai ei. Jos vastasi kylld, tdhan kohtaa tuli esille piilotettuja lisdkysymyksia, jotka liittyi-
vat raportointiin. Muutoin kysely jatkui normaalisti. Kuviossa 16 on esitetty yhteen-
veto taman kysymyksen vastauksista. Vastauksien pohjalta voidaan todeta, ettd suu-
rin osa vastaajista seuraa tai katsoo tyohistoriaa aikaisemmista raporteista. Huo-

miona, ettd taman pitaisi kuulua kaikille.

6. Kuuluuko tyotehtaviisi seurata tai katsoa
tyohistoriaa aikaisemmista raporteista?

u Kylld = Ei

Kuvio 16. Seuraatko tai katsotko tyohistoriaa aikaisemmista raporteista.
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Ensimmaisessa raportointiin liittyvassa lisakysymyksessa kartoitettiin, ettd kaytet-
tiinko raporteilta 16ytyvia toimenpidesuosituksia hyddyksi. Tahan kysymykseen vas-
tasi yhteensa 14 henkilda. Kuviossa 17 on esitetty yhteenveto taman kysymyksen
vastauksista. Tahan kysymykseen yksi henkild vastasi kohtaan ei ja loput vastasivat
kohtaan kylla. Taman pohjalta voitiin todeta, ettd toimenpidesuosituksia hyddynnet-
tiin tehokkaasti. Toisessa lisakysymyksessa kysyttiin, onko raportit helposti |0ydetta-
vissd. 14:sta henkilosta kolme vastasi kylla ja loput vastasivat ei. Ei kohtaan vastan-
neille avautui jalleen avoin lisakysymys, jossa kysyttiin, mika tekee raportin 16ytami-
sestd hankalan. Tahan kysymykseen pystyi myds kommentoimaan vapaasti. Mielen-
kiintoisen taman kysymyksen vastauksista tekivat, etta kaikki ei kohtaan vastanneista
henkildista jokainen viittasi, etta raportit olivat hankalasti I6ydettavissa V-Cloudin
kautta. Taman perusteella voitiin todeta, ettd V-Cloudin kautta oli hankala paasta ka-

siksi oikeaan raporttiin. Taman nousi myos selkeasti ilmi teemahaastatteluissa.

6.1. Hyodynnatko tyossasi raporteilta 16ytyvia
toimenpidesuosituksia?

m Kylla = En

Kuvio 17. Hyodynnatko raporteilta 16ytyvid toimenpidesuosituksia.

Kolmannessa raportointiin liittyvassa lisakysymyksessa kysyttiin, kuinka kauan kaytat
keskimaarin aikaa raportin etsimiseen. Vastauksien perusteella voitiin todeta, etta

keskimaarin yksi henkild kayttaa oikean raportin etsimiseen noin 20 minuuttia aikaa.
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Yleisen osion seitsemds kysymys. Tassa kysymyksessa kysyttiin, kun keraat lahtotie-
toja, hyodynnatko vanhoja valokuvia, jos niita on saatavilla. Tama kysymys muotou-
tui teemahaastattelujen pohjalta silla, yhdeksi selkedksi ongelmaksi ilmeni, ettei ai-
kaisempia valokuvia ollut helposti saatavilla. Kuviossa 18 on esitetty yhteenveto ta-
man kysymyksen vastauksista. Tdman jalkeen vuorossa oli lisdkysymys, jossa kartoi-
tettiin, miten 16ydat aikaisemmin otetut valokuvat. Vastausten pohjalta kavi ilmi, etta
vanhat valokuvat l6ytyivat padsaantoisesti omilta laitteilta, jolloin kuvat eivat olleet
kaikkien kaytossa. Toiseksi yleisin paikka, josta valokuvat voitiin 10ytaa, olivat van-
hoilta raporteilta, mutta tassakin on syyta ottaa huomioon aikaisemman kysymyksen
vastaukset, jossa todettiin, ettd raportit olivat hankalasti [6ydettavissa. Yhteen ve-
tona voidaan todeta tdssa tapauksessa, etta vanhat valokuvat, olivat hankalasti 16y-
dettdvissa, eika niille oltu maaritetty selkeda tallennus paikkaa, josta ne voitaisiin hel-

posti I6ytaa.

7. Kun keraat tarvittavia lahtotietoja,
hyodynnatko vanhoja valokuvia, jos valokuvia on
saatavilla?

= Kylla = En

Kuvio 18. Hyddynnatko vanhoja valokuvia, jos niita on saatavilla.

Yleisen osion kahdeksas kysymys. Tassa kysymyksessa kysyttiin, kuuluiko tyotehtaviin
tyokalujen ja varaosien seuraaminen. Tama kysymys muodostui toimeksiantajan puo-
lesta, silld tyokalujen ja varaosien seuraamiseen ei ollut tyontekovaiheilla mitdan
yhta ja selkeda ratkaisua. Kuviossa 19 on esitetty yhteenveto tdman kysymyksen vas-
tauksista. Taman pohjalta kylld vastanneilta kysyttiin lisakysymyksia. Ensimmainen

lisakysymys oli, miten seuraat ovatko varaosat ja tydkalut saapuneet perille. Tahan
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kysymykseen vastasi 8 henkil6a. Vastauksien pohjalta voitiin todeta, etta suurin osa
seurasi tyokalujen ja varaosien kulkua seurantakoodeilla, soittamalla asiakkaalle tai
henkil6lle, jotka voisivat tietda asiasta paremmin. Toisessa lisakysymyksessa kysyttiin,
kuinka paljon koettiin hukkaa syntyvan tarvittavien varaosien/tyokalujen seuraami-
seen tarvittavien tietojen etsimiseen. Tdman pohjalta vastaukseksi saatiin, etta keski-
maarin yksi vastaaja koki, ettd hukka syntyi noin 16 minuuttia. Tassa on hyva huomi-
oida, ettd tama voi olla hyvinkin tapauskohtaista, joten tdma tulos ei ole tadysin luo-

tettava vaan osittain suuntaa antava.

8. Kuuluuko tyotehtaviisi tyokalujen ja varaosien
seuraaminen?

= Kylla = El

Kuvio 19. Kuuluuko tyotehtaviisi tyokalujen ja varaosien seuraaminen.

Yleisen osion yhdeksannessa kysymyksessa kysyttiin, kun kerdat tyota varten lahto-
tietoja, onko niita mielestasi riittavasti saatavilla. Kuviossa 20 on esitetty yhteenveto
taman kysymyksen vastauksista. Yli puolet olivat sitd mieltd, etta Iahtotietoja oli sa-

tunnaisesti riittdvamaara saatavilla.
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9. Kun keraat tyota varten tarvittavia lahtotietoja,
onko laht6tietoja mielestasi riittavasti saatavilla?

\

= L3hes joka tapauksessa = Satunnaisesti = Ei koskaan

Kuvio 20. Onko tyota varten lahtotietoja riittavasti saatavilla.

Taman pohjalta kysyttiin, kuinka kauan yhden tapauksen ldhtotietojen kerdamiseen
kului aikaa. Tassa tapauksessa, jos lahtotietoja ei ollut riittavasti saatavilla yhdella
vastaajalla kului keskimaarin 1 tunti tarvittavien laht6tietojen kerdamiseen.
Taydentavana lisakysymyksena kysyttiin vield, kuinka suuren osan edelld mainitusta
ajasta vastaaja koki olevan hukkaa. Kuviossa 21 on esitetty taman kysymyksen

vastaukset.

9.3. Kun etsit tarvittavia lahtotietoja, kuinka suuren
osan edelld mainitusta ajasta koet olevan hukkaa?

100% edella 75% edelld 50% edelld 25% edelld 0% edelld
mainitusta ajasta mainitusta ajasta mainitusta ajasta mainitusta ajasta mainitusta ajasta

o B N W » U1 O N

Kuvio 21. Kuinka suuren ajan lahtétietojen etsinnasta koki olevan hukkaa.

Taman kysymyksen vastausten perusteella voidaan todeta, ettd yli puolet vastaajista

kokivat lahtotietojen selvittamiseen kuluvasta ajasta olevan suurimmaksi osaksi
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hukkaa. Tata tukevat myos teemahaastatteluista esille tulleet kommentit, silla kaikki
haastatellut kommentoivat, etta tieto joudutaan etsimaan useista eri jarjestelmista
tai ohjelmistoista ja joissain tapauksissa oikean tiedon |6ytaminen voi olla erittdinkin

haastavaa.

Myyntipaallikot

Tama osio on kayty lapi taysin laadullisin menetelmin teemahaastattelujen pohjalta,
silla myyntipaallikdiden rooliin ei saatu ollenkaan vastaajia verkkokyselyn perusteella.
Tahan osioon on poimittu vain vastaukset, jotka olivat tyontuloksien kannalta olen-

naisia.

Myyntipaallikot tydskentelevat vahvasti asiakasrajapinnassa ja asiakkaat ohjaavat
myyntipaallikdiden tydskentelytapoja. Myyntipaallikén tehtdvassa on tarkea tuntea
oikeat ihmiset ja tdma helpottaa tyoskentelyd huomattavasti. Myyntipaallikdiden
tehtdvissa tarkeimmat ohjelmistot ja tydkalut olivat, etayhteydenpito-ohjelmistot,
CoMPass, V-Cloud, omat muistiinpanot ja IBM Notes tietokannat. Omien muistiinpa-
nojen rooli korostui, silla ndihin tiedostoihin oltiin tallennettu esimerkiksi aikaisem-
min otetut valokuvat ja tarkeat asiakastiedot. Haastattelujen perusteella suurimmat
hukkaa aiheuttavat tekijat syntyivat odottelusta ja oikean tiedon etsimisesta. Erityi-
sesti huoltohistorian etsimiseen kului tapausta kohden huomattavasti eniten aikaa.
Ongelmana oli, etta tieto oli jakautunut useamman ohjelmiston tai jarjestelman alle.
Haastateltu myyntipaallikké6 kommentoi, ettd V-Cloudista oli hankala 16ytda oikea
asiakasraportti. Joissain tapauksissa odottelua syntyi tarjousvaiheessa, silla tarjouk-
sientekijo6illa saattoi olla suuri tyékuorma ja samanaikaisesti tarjoukselle tarvittavia
lahtotietoja joudutaan taydentamaan. On tarkeaa, etta tehty tarjous kohtaa asiak-
kaantarpeet. Qikein tehty tarjous edesauttaa huomattavasti myyntipaallikon tyota.
Huomiona myds, jos tarjousta ei tehda ajallaan asiakas on todennakdisesti kysynyt
sitd, jo muualta ja aika ajaa ohi. Lisaskommenttina, etta ristiriitaiset ohjeet aiheuttavat
joissain tapauskissa haasteita ja tyota helpottaisi, jos nakisi selkeasti prosessin valilla
kuka kyseisen tapauksen on ottanut tyonalle. Uudet jarjestelmat aiheuttavat myos

ongelmia, silla suuren tydkuorman takia opettelu on erittdin haastavaa.
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Tarjouksentekijat
Tarjouksientekijoille suunnattuihin kysymyksiin vastasi yhteensa 8 henkil6a. Tama
kyselyosio alkoi kysymykselld, kuinka paljon kdytat aikaa yhden CoMPass
opportunityn luomiseen. CoMPass opportunitylla tarkoitetaan tarjouskyselya.
Vastauksien perusteella voitiin todeta, etta yksi tarjouksientekija kaytti keskimaarin
tahan aikaa 13 minuuttia. Tama on hyva tulos, mutta on kuitenkin otettava
huomioon, ettd myyjien tulisi padsaantoisesti aina tehda tarjouskyselyt CoMPassiin,

josta ne ohjataan itse tarjouksientekijoille.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka paljon kului aikaa Salesforceen tehtavasta
asiakaspyyntokyselyn tekemisesta. Taman pohjalta vastaukseksi saatiin, etta keski-
maarin yksi tarjouksentekija kaytti tdhan 16 minuuttia aikaa. Tamakin on hyva vas-
taus silla, jarjestelma oli opinnaytetyon tekovaiheilla otettu juuri kdayttoon ja taman
kysymyksen avulla haluttiin saada suuntaan antavia minuuttimaaria asiakaspyynnoén

tekemiseen Salesforcen lighning contact center sovelluksen avulla.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka paljon syntyy odottelua yhta tapausta
kohden, kun kysyt suunnittelusta tai tuotannosta tarvittavia tietoja tarjoukselle. Ar-
vovirtakartoituksessa havaittiin, etta yhta tapausta kohden tama aiheutti, eniten
hukkaa tarjouksientekijoille. Vastauksien pohjalta kavi ilmi, etta tuotannosta odotus-
aika oli keskimaarin yksi viikko ja suunnittelusta kaksi pdivaa. Tassa on hyva ottaa
huomioon, etta tarjoukselle tarvittavan tiedon odottelusta syntyva hukka-aika voi

olla hyvinkin tapauskohtaista.

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka kauan aikaa keskimaarin, kuluu LN, esti-
maatin tayttdmiseen. Tata kysyttiin siksi, koska tassa esiintyy selkeasti paallekkaista
tyota tutkijan mielesta. Tarjouksentekijat tekevat ensin hinnoittelun Excel-pohjaiselle
dokumentille ja tdman jalkeen tayttavat samat hinnoittelun tiedot yksityiskohtaisesti
LN:3an. Vastukseksi tasta saatiin, etta yksi henkild kaytti keskimaarin 25 minuuttia

hinnoittelutietojen estimaattien tayttdmiseen LN:&an.
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Viimeinen kysymys tarjouksientekijoille oli avoin kysymys, johon pystyi vapaasti kom-
mentoimaan ja tuomaan esiin ongelmakohtia. Taman kysymyksen vastauksien poh-
jalta voitiin havaita, etta itse tarjouksientekijat kokivat, etta tarjousprosessissa olisi

parannuskohteita.

Projektipaallikot

Projektipaallikoille suunnattuihin kysymyksiin vastasi yhteensa nelja henkil6a. Tama
kysymysosio alkoi kysymykselld, kuinka paljon keskimaarin kaytat aikaa oikean pro-
jektinumeron etsimiseen. Taman kysymyksen vastaukset jakautuivat yksimielisesti.

Yksi projektipaallikko kaytti yhden projektinumeron etsimiseen keskimaarin 25 mi-

nuuttia aikaa.

Kaksi seuraavaa kysymysta olivat avoimia kysymyksia. Toisessa projektipaallikoille
suunnatussa kysymyksessa kysyttiin mista 16ydan tiedon, ettd tapaus on laskutetta-
vissa. Vastaukset tahan olivat, etta tieto katsottiin hyvaksytyista raporteista, LN:sta,
omista Excel-listoista tai selvitettiin kysymalla projektikoordinaattoreilta. Vastausten
pohjalta voitiin todeta, etta tietoa laskutettavista tapauksista ei voida varmasti |6ytaa
vhdesta maaritetysta paikasta. Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin, miten katsot,
ettd tapauksen kulut ovat kassassa. Tahan kaikki olivat yksimielisesti vastannut, etta
LN:sta tyonumeron avulla. Naiden kysymyksien pohjalta muodostettiin lisakysymys,
jossa kysyttiin, kuinka kauan keskimaarin kaytat aikaa edella mainittujen tietojen et-
simiseen per. projekti. Vastaukseksi tasta saatiin, ettd keskimaarin yksi projektipaal-
likkod kaytti edelld mainittujen tietojen etsimiseen per. projektia kohden noin 45 mi-
nuuttia aikaa. Ja suurin osa neljasta vastaajasta koki, etta 25 % edellda mainitusta

ajasta olisi hukkaa.

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka paljon aikaa kaytettiin projektituntien
kirjaamiseen keskimaarin viikon aikana. Tahan vastaukseksi saatiin, etta yksi projekti-
paallikko kaytti keskimaarin viikon aikana puolitoistatuntia projektituntien kirjaami-
seen. Tasta ajasta puolet kokivat, ettd edelld mainitusta ajasta 25 % olisi hukkaa ja

toinen puolikas koki, etta edelld mainitusta ajasta yli 50 % olisi hukkaa.
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Projektikoordinaattorit
Tahan osioon vastasi yhteensa kolme projektikoordinaattoria, joten tama kaydaan
lapi taysin laadullisesti ja tdhdan on poimittu vain vastaukset, jotka olivat tyontulok-

sien kannalta olennaisia.

Tama osion alkoi kysymykselld, onko saadulla tilauksella ja tehdylla tarjouksella poik-
keavia lahtotietoja. Tahan oltiin vastattu yksimielisesti, etta satunnaisesti. Avoimissa
kommenteissa oltiin mainittu tahan kysymykseen liittyen, etta tilauksen lahettdjan
olisi hyva muistaa lisata sahkopostiketjuun mukaan tarjouksentekijat, projektipaalli-
kon ja samalla kommentit poikkeavista tiedoista tai, jos aikaisemmin sovittuihin tie-

toihin olisi tullut muutoksia.

Loput kysymykset pohjautuivat teemahaastatteluista esille nousseihin kommenttei-
hin, jotka aiheuttivat hukkaa. Voitiin todeta, ettad kolmesta projektikoordinaattorista
kaksi oli sitda mieltd, etta tarjouksientekijat tayttivat estimaatit LN:dan, joka tapauk-
sessa puutteellisesti ja tama aiheuttaa lisatyota projektikoordinaattoreille. Joissain
tapaukissa RunManissa projektin kddantamisessa toimitusprojektiksi oli ongelmia ja
tama aiheutti hukkaa odottelun muodossa. Syy tahan johtui siita, etta tiedon kulussa
jarjestelmien valilla oli ongelmia ja tarjouksentekijat eivat olleet kdyneet muokkaa-

massa naita tietoja RunManiin oikeiksi.

Resurssikoordinaattorit

Tahan osioon vastasi kaksi henkiloa. Tama osion kysymykset kdyddaan myos lapi tay-
sin laadullisin menetelmin ja vastaukissa on huomioitu vain tyontuloksien kannalta
olennaiset vastaukset. Kysymykset pohjautuivat teemahaastatteluista esille noussei-

siin kommentteihin.

Tama osio lahti liikkeelle kysymykselld, kulkeeko tieto tarvittavista resursseista mie-
lestasi riittavan tehokkaasti. Vastanneiden perusteella voitiin todeta, ettd satunnai-
sesti. Toisessa resurssikoordinaattoreille suunnatussa kysymyksessa kysyttiin, kuinka
paljon hukkaa syntyi, kun tietoja jouduttiin tdydentdmaan. Tahan kysymykseen mo-

lemmat olivat vastanneet, ettda yhden tunnin verran. Kolmas kysymys liittyi kiireelli-
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siin muutoksiin. Teemahaastattelun pohjalta kavi ilmi, etta kiireelliset muutokset ai-
heuttivat useasti sekaannuksia ja lisatyota resurssikoordinaattoreille. Téhan maarite-
tyn kysymyksen pohjalta yritettiin saada selville, kuinka usein kiireellisia muutoksia
resurssikalenteriin tai alkuperaisiin suunnitelmiin tuli, mutta tdhan ei saatu luotetta-
vaa vastausta. Silla toinen koki, ettd muutoksia joutui tekemaan joka tapauksessa ja
toinen koki, etta harvemmin. Avoimena kommenttina tahan liittyen yksi resurssi-
koordinaattori oli vastannut, etta oikein taytetyt lahtotiedot nopeuttavat ja helpotta-

vat resurssointia huomattavasti.

Asennusvalvojat ja asentajat/asiantuntijat

Tahan osioon oltiin liitetty asennusvalvojat ja asentajat/asiantuntijat, silla he tyypilli-
sesti tyoskentelevat jatkuvasti yhteistydssa ennen ja asiakkaan luona asennuksiin tai
huoltoihin liittyvien asioiden parissa. Tahan osioon vastasi yhteensa 10 henkil6a.
Osioin ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, ovatko ldhtétiedot ennen keikkaa riit-
tavan kattavat. Kuviossa 22 on esitetty, miten vastaajat jakautuivat tama kysymyksen

pohjalta.

1. Ovatko lahtotiedot ennen keikkaa riittavan
kattavat?

m Lihes, joka tapauksessa = Harvemmin Ei koskaan

Kuvio 22. Ovatko lahtotiedot ennen keikkaa riittavan kattavat.

Vastauksista voidaan nahda, etta puolet tdhan osioon vastanneista kokivat, etta lah-
totiedot olivat harvemmin ennen huoltokeikkaa riittavan kattavat. Yksi vastaajista

koki, ettei koskaan ja nelja vastaa kokivat, etta lahtotiedot olivat riittdvan kattavat
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joka tapauksessa. Toisessa kysymyksessa pyrittiin kartoittamaan syntyvaa hukkaa ai-
kaa yhta huoltokeikkaa kohden, kun puutteellisia |ahtotietoja jouduttiin taydenta-
maan. Taman kysymyksen vastausten pohjalta voitiin todeta, etta keskimaarin yhden

keikan lahtotietojen taydentamisesta muodostuva hukka-aika oli kaksi tuntia.

Kolmannessa kysymyksessa oli avoin kysymys, jossa kysyttiin, onko asiaakaan luona
syntynyt odottelua, kun asiakas ei ole tayttanyt ennalta maaritettyja velvollisuuksia.
Tassa voisi toimia hyvana esimerkkina, etta asiakas ei ole tehnyt tarvittavia telineita
huollon suorittamiseen ja tasta syntyy odottelua. Tahan osioon vastasi 9 henkil6a ja
vastausten yhteen vetona voitiin todeta, etta tasta syystd muodostuvaa odottelua
syntyi lahestulkoon, joka tapauksessa. Vain yksi vastaaja oli sitda mielta, etta tasta ei
syntynyt odottelua. Syy tdhan voisi olla, ettd kyseinen vastaaja oli kommentoinut,
ettd soittaa aina ennen huoltoa asiakkaalle ja puhelun aikana on kaynyt lapi huoltoon
liittyvat asiat. Neljannessa kysymyksessa haettiin odottelusta syntyvaa hukka aikaa
liittyen kolmanteen kysymykseen. Vastaukseksi tasta saatiin, etta odottelua syntyi,
keskimaarin kolme tuntia kohti yhta huoltokeikkaa, kun asiakas ei ollut tayttanyt

maaritettyja vaatimuksia.

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, laskutatko asiakasta lisatoista. Kuviossa 23 on

esitetty taman kysymyksen vastaukset. Kymmenesta vastaajasta yksi vastasi, etta

joka kerta. Seitseman vastasi, ettd satunnaisesti ja kaksi vastasi, ettei koskaan.

Laskutatko asiakasta lisatoista?

) 1
7
Joka kerta Satunnaisesti En koskaan

Kuvio 23. Laskutatko asiakasta lisatoista.
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Kuudes asennusvalvojille ja asentajille suunnattu kysymys, liittyi osittain yleisien
osion kahdeksanteen kysymykseen ja sen sisaltamiin lisakysymyksiin, jonka avulla
kartoitettiin, miten tyontekijat seurasivat tyokalujen ja varaosien kulkua. Tassa kysy-
myksessa kysyttiin, mista tai miten tiedat, ettd huoltokohteelle tarvittavat tydkalut ja
varaosa ovat saapuneet perille. Kysymys oli avoin ja yhteenvetona vastausten perus-
teella voitiin todeta, etta suuriin osa varmisti asian soittamalla asiakkaalle ennen
huoltoa. Muutama oli vastannut myos, etta selvitti asian tarvittaessa huolinnasta tai
tarkastelemalla Iahetysdokumentteja. Seitsemannessa kysymyksessa kartoitettiin,
kuinka paljon hukka-aikaa muodostui, kun selvitettiin, etta olivatko tyokalut ja vara-
osat saapuneet asiakkaan luokse. Vastausten perusteella voitiin todeta, etta tdhan

hukka-aika oli keskimaarin yhta huoltotapausta kohden 45 minuuttia.

Kahdeksas ja viimeinen kysymys oli avoinkysymys, johon pystyi vastaamaan vapaasti,
edellisiin kysymyksiin liittyen. Tahan vastasi kolme ihmista. Ensimmainen vastaaja
painotti, ettd soittaminen asiakkaalle ennen huoltoa on oikeastaan pakko tehd3,
jotta yhteisty0 sujuu saumattomasti. Toinen vastaaja kommentoi, ettd on hankala
seurata asioita, kun tyékuorma on suuri. Kolmas vastaaja kommentoi, etta erilainen

odottelu asiakkaan luona on enemman saantoé kuin poikkeus.

7 Tulokset

7.1 Yhteenveto arvovirtakartoituksen ja kyselyn tuloksista

Arvovirtakartoituksen yhteenveto

Arvovirtakartoituksen tuloksena saatiin Jyvaskylan kenttahuollon tilaus-toimituspro-
sessin nykytilan arvovirtakartta. Kokonaisuudessaan arvovirtakartta on esitetty liit-
teessa 2. Tehdyn arvovirtakartan analysoinnin tuloksena tehtiin havainnollistavat ku-
vaajat, jossa on esitetty Jyvaskylan kenttahuollon tilaus-toimitusprosessin asiakasar-
von muodostumisen suhteelliset osuudet. Nama kuvaajat ovat esitetty kuviossa 24,

arvovirtakartoituksen suhteelliset osuudet.
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Arvovirtakartoituksen nykytilan, minimiajat. Arvoritakartoituksen nykytilan, maksimiajat.

u Asiakasarvoa
tuottava osuus Max

m Asigkasarvoa
tuottava osuus Min

Ei asiakasarvoa luova § Ei asiakasarvoa

osuus Min luova osuus Max

m Hukka-aika Min ® Hukka-aika Max

p..
\

&

Kuvio 24. Arvovirtakartoituksen suhteelliset osuudet.

Kuvaajien perusteella voidaan todetta, ettd minimi ja maksimi tapauksessa hukka-
ajan osuus oli yli 50 %, eli yli puolet tapauksen kokonaisajasta. Valttamattomia toi-
mintoja tilaus-toimitusprosessin kokonaisajasta oli minimissdaan 27 % ja maksimis-
saan 40 %. Asiakasarvoa tuottava osuus oli minissadan 7% ja maksimissaan 8 % koko-

naisajasta.

Suurimmat hukan lahteet tilaus-toimitusprosessissa syntyivat eri vaiheilla odotte-
lusta. Konkreettisena esimerkkina tdssa toimivat tapauksen raportin valmistumisen
odottelu tai tapauksen tarjousvaiheessa tiedon odottelu suunnittelusta tai tuotan-
nosta. Hukkaa esiintyi myds ylituotannon ja virheidenkorjauksen muodossa. Ylituo-
tanto ilmeni tyypillisesti saman tiedon tayttamiselld useammalle eri ohjelmistoille tai
dokumenteille. Virheidenkorjaaminen, esiintyi havaintojen perusteella suuremmaksi
osaksi jarjestelmien integraation puutteista, eli ndissa tapauksissa tiedonkulussa oli
ongelmia eri jarjestelmien valilla. Arvovirtakartoituksen pohjalta luotiin myos toimen-
pide-ehdotuksia, jotka ovat esitetty my6hemmin kappaleessa 7.2 toimenpide-ehdo-

tukset.

Kyselyn yhteenveto

Tarkeimmat tutkimustulokset toimeksiantajayrityksen kannalta, joka taman tutki-
muksen avulla saavutettiin, olivat ajankaytonmittaus kyselysta saadut tulokset. Nai-
den tuloksien avulla saatiin konkretisoitua ongelmakohtien olemassaoloa, joita tuke-
vat tilaus-toimitusprosessin eri vaiheilla tyoskentelevien tyontekijoiden vastaukset.

Avoimienkysymyksien vastaukset 16ytyvat liitteesta 4. Kyselyn avulla saatiin tuotua
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esiin suuntaan antavia minuuttimaaria, joita eri hukkatekijoistd muodostui. Muutta-
malla saadut minuuttimaarat tunneiksi voidaan laskea tuntimaarien pohjalta esimer-
kiksi kustannuksia eri hukkatekijoista pidemmalla aikavalilla. Taulukossa 3 on esitetty
aikakysymyksista saatujen tuloksien pohjalta, eri ohjelmistojen hukkatekijoista muo-

dostuvia tuntimaaria eri aikavaleilla.

Taulukko 3. Tunnit eri ohjelmistojen kaytosta esiintyneista hukkatekijoista.

Ohjelmisto/Havaittu hukka

Hukka-aika 1 kk (h)

Hukka-aika 3 kk (h)

Hukka-aika 6 kk (h)

Hukka-aika 12 kk (h)

LN (Eastimaattien taytto) 200 600 1200 2400
V-Cloud (M-Files) (Raportin etsiminen) 240 720 1440 2880
Salesforce (contact center lightning) 128 384 768 1536
IBM Notes (RunMan) 160 480 960 1920

Kyseiset taulukon ohjelmistot valittiin siksi, etta kyselyn perusteella nama olivat pai-
vittain tyontekijoilla kaytossa ja ndihin saatiin kyselyn tuloksien avulla luotettavim-
mat vastaukset. Kyselyyn vastasi yhteensa 20 henkil6a ja tama toimii myos hyvana
yleistasoisena esimerkkina organisaation vahvuudesta. Tuntien laskennassa minuutit
ovat muutettu tunneiksi ja hukka-ajan laskennassa on huomioitu kyselyyn vastannei-

den lukumaarat.

LN estimaattien tayttd on otettu tahan taulukkoon mukaan, koska tassa esiintyi tar-
jousvaiheessa paallekkaista tyota. Myohemmassa vaiheessa puutteellisesti taytetyt
hinnoittelun tiedot tai kokonaan tayttamatta jatettyind tama aiheuttaa hukkaa myos
projektikoordinaattoreiden tyotehtavissa. V-Cloud on otettu huomioon siita syysta,
ettd kyselyn tulosten perusteella oikean raportin 16ytamisessa oli selkeasti haasteita.
Salesforce ja IMB Notes ovat otettu tahan tarkasteluun siksi, etta ndiden valilla jou-
tuu tekemaan selkedasti paallekkaista tyota useammassa tyovaiheessa. Naiden kay-
tossa on huomioitava, etta Salesforce contact center lighning on opinnaytetyonteko-
vaiheilla kdyttoon otettu jarjestelma ja tdma on todennakdisesti suurin syy, miksi

tassa esiintyy paallekkaista tyota.

Tuntimaarien avulla on helppo laskea muodostuvat kustannukset. Kustannuksien
pohjalta on hyva puntaroida kannattaako ohjelmien kehitystyohon laittaa lisaa re-

sursseja. Kustannukset toimivat myos hyvana vertailukohteena jarjestelmienvalisten
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integraatioiden paatoksissa. Ennen vertailua on kuitenkin oltava tiedossa, kuinka pal-

jon integraatio itsessddan maksaa ja laskea todellinen kustannus hukkatekijoista. Ta-

man avulla voidaan arvioida integraation todellinen potentiaali.

7.2 Toimenpide-ehdotukset

Tassa kappaleessa on esitetty kaytettyjen menetelmien pohjalta esiin nousseita toi-

menpide-ehdotuksia kenttdahuollon tilaus-toimitusprosessin kehitystyéhon. Toimen-

pide-ehdotukset ovat osittain tutkijan omia, joihin on vaikuttanut kaytettyjen mene-

telmien pohjilta saadut tulokset ja tyontekijéiden kommentit. Kuviossa 25 on listattu

tutkimuksen pohjalta toimenpide-ehdotuksia prosessin kehitystyéhon.

Toimenpide-ehdotukset prosessin kehitystyohon

Kohde

1. Jarjestelmien Integraatioiden parantaminen

2. Parantaa raporttien l6ydettavyytta.

3. Varmistaa, ettei raportoinnin laatu kérsi ProntoFormsin
kayttoonoton ohella.

4. Tyokalu raportin tukipyynnoista suunnittelusta ja teknologeilta.

5. Valokuville selkea tallennuspaikka

6.Lahtotietojen laadun parantaminen

Huomiot

-LN estimaattien taytté. Taméan vieminen loppuun.=> On hyva verrata
syntyvia kustannuksia ja integraation toteutuksen hintaa.
-CoMPassista tuleva data (attribuuttit) oikeaan muotoon IBM
notesissa. 2 helpottaa historiatietojen etsinnassa ja estaa
ongelmien esiintymiset projektin kaantamisessa toimitusprojektiksi!
-Tarkastettava my6s muita kohteita, jossa hukkaa muodostuu
integraatio puutteista.

-Tutkimuksen tuloksena tassa selkeasti ongelmia erityisesti V-
Cloudin kéytossa. Melkein kaikki kyselyyn vastanneista hyodynsi
toimenpidesuosituksia, mutta vastasivat, etté oikeat raportit on
hankala |6ytaa - Hakutietojen tayttamiseen tulee tehda ohjeistus.
-Tehda CoMPassiin tai Salesforceen erillinen osio, johon voi
tuodallinkittaa aikaisemmat raportit tarjouskyselyvaiheessa.

-Haastatteluiden pohjalta kavi ilmi, etta asiakkaat ovat kiitelleet
asiakastyytyvaisyyskyselyiden pohjalta asiakasraportteja laajalti.
-Jatkoa ajatellen taytyy varmistaa, etta asiakas saa laadukkaan
raportin ja ymmartaa raportin sisallon.

-On tarkea varmistaa, etta asiakkaat saavat raportit omalla
aidinkielellaan. Kulttuurisista syista tama on, joissain maissa
enemman saanto, kuin oletus.

-Tammoista tyokalua ei ole.

-Nostaa asiakasraportin laatua

-Edesauttaa erottautumista pienemmisté kilpailijoista ja edesauttaa
hyédyntamaan “isontalon etuja”.

-Tarkastaa onko Prontoformsiin mahdollista tehda polku, jonka
avulla raporteista voidaan tehda tukipyyntoja eri asiantuntijoille.

-Tutkimuksen tuloksena valokuville ei ole selkeaa paikka, josta niita
voidaan etsia tai mihin pystytaan tallentamaan.

-Suurimalla osalla valokuvat I6ytyvat omista tiedostoista, joten eivat
ole kaikkien kaytossa.

-Tulisi varmistua, etta valokuvat ovat myds helposti linkitettavissa
asiakasta koskeviin tapauksiin. - valokuvat parantavat saatavien
lahtotietojen laatua prosessin eri vaiheilla.

-CoMPassiin "Equipment” osion alle tallennuspaikka valokuville. -
CoMPass tukee tata ajatusmallia.

-Tutkimuksesta kavi ilmi, ettd puutteellisesti taytetyt lahtotiedot
aiheuttavat hukkaa prosessin eri tyévaiheilla.

-Lahtotietojen etsimiseen kuluu aikaa, jos lahtotiedot ovat taytetty
kattavasti alusta lahtien oikein etenee tapaus virtaviivaisemmin
jokaisessa prosessin tydvaiheessa ja vahentaa hukkatekijoita
huomattavasti.

-On hyva korostaa aina, kun tehdaan tarjouskysely, etta
kyselyntekija kuvaa asiakkaan ongelman mahdollisimman tarkasti
asiakkaan omin sanoin.

Kuvio 25. Toimenpide-ehdotukset kehitystyohon.
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Kuvion 25 toimenpide-ehdotukset olivat taman tutkimuksen perusteella konkreetti-
simmat kehityskohteet. Jarjestelmien integraatioilla voidaan selkeasti vahentaa huk-
kaa aihetuttavia toimintoja ja parantaa tyontekoa. On hyva tarkastella muitakin koh-
teita, joissa esiintyy ongelmia integraation puutteista. Tassa on myos hyva tarkas-
tella, ettd onko mahdollista karsia ohjelmistoja ja vieda niiden toimintoja yhden jar-

jestelman alle. Tama vahentaa kokonaisuudessa kaytettavien ohjelmistojen maaraa.

Kyselyn tulosten perusteella voitiin todeta, etta oikean raportin [6ytamisessa oli sel-
keasti haasteita, joten taman pohjalta toimenpide-ehdotus on helpottaa raporttien
loydettavyytta. Suurin osa kaytti raporteilta l0ytyvia toimenpidesuosituksia hyodyksi,
joten hukkaa voidaan karsia, jos raportit |0ytyisivat helpommin. Tutkimalla V-Cloudin
toimintaperiaatteita havaittiin, etta oikean raportin [6ytymista hankaloitti huomatta-
vasti, ettei raportin hakuun tarkoitettuja tietoja oltu taytetty joissain tapauksissa oi-
kein. Tahan tulee tehda selkea ohjeistus, mita hakutietoja pitda tayttaa raportin tal-
lennusvaiheessa. Tarjouskyselyvaiheessa on hyva, jos aikaisemmat raportit voidaan
linkittaa suoraan vaadittavaan tarjouskyselyyn. Toimenpide-ehdotus on tehda CoM-
Passiin tai Salesforseen osio, jonka kautta aikaisemmat raportit on mahdollista linkit-
taa tarjouskyselyyn. Taman avulla aikaisemmin tehdyt raportit pysyvat mukana ty6-

vaiheiden edetessa.

ProntoFormsin kdyttdonotossa on huomioitava, etta raporttien laatu pysyy riittavalla
tasolla. Kuviossa 25 mainitsin, ettd haastattelujen pohjalta esiin nousi, etta asiakasra-
portteja oltiin kiitelty laajalti asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Toiminnan kannalta on
tarkead jatkaa tata linjaa ja tulee varmistaa, etta asiakkaat saavat laadukkaita raport-
teja jatkossakin. Raporttien laatua voidaan myos parantaa tyokalulla, joka mahdollis-
taa tukipyynnot eri asiantuntijoiden valilla. Taman avulla saadaan nostettua raport-
tien laatua entisestdaan ja tama edesauttaa erottautumista pienemmista kilpailijoista.
Idea on, ettd hyddynnetdan “isontalon” tarjoamia etuja eli huippu asiantuntijoiden
osaamista raporttien teossa. Tassa ProntoFormssi voi olla hyva apuviline. Tekemalla
polun jarjestelman sisdan voidaan mahdollistaa, etta tieto tukipyynnosta kulkeutuu
oikealle asiantuntijalle. Taman pohjalta asiantuntija voi kommentoida raporttia ja

tehdd omat ehdotukset raportin sisaltoon.
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Valokuville tulee tehda selkea paikka, johon niitd voidaan tallentaa. Talla hetkella va-
lokuvat I6ytyvat useasta eri paikasta, kuten tyontekijéiden sahkdposteista, puheli-
milta, vahoista tietokannoista ja aikaisemmin tehdyista raporteista. Tassa on hyva ot-
taa huomioon, etta valokuvat olisivat myos helposti [6ydettavissa ja linkitettavissa
asiakasta koskeviin tapauksiin. Valokuvat toimivat hyvana apuvalineena esimerkiksi
lahtotietojen kartoittamisessa prosessin eri vaiheilla. Taman pohjalta tulee tarkas-
tella mika vaihtoehto on sopivin toimeksiantajalle. Talla hetkelld CoMPass tukee tata
ajatusmallia parhaiten. Tutkijan ehdotus on tehda valokuville oma tallennuspaikka
CoMPassiin “Equipment” osion alle. Taman avulla valokuvat voidaan tallentaa suo-
raan asiakasta koskevien tietojen alle ja valokuvat suodattuvat automaattisesti ko-
neen eri osien mukaisesti. Tasta on myos suuri hydty muille talossa tyoskenteleville,
silld suurella osalla tyontekijoista on kayttooikeus CoMPassiin. Taman avulla voidaan
varmistua, etta valokuville on selkea tallennuspaikka ja niita voi hyédyntaa mahdolli-

simman moni tyontekija.

Tutkimuksen eri vaiheilla kavi ilmi, etta lahtotiedoilla oli suuri merkitys eri tyovaihei-
den onnistuneeseen lapivientiin. Erityisesti puutteelliset [ahtotiedot aiheuttivat eri
hukanmuotoja, joista selkeimmin esiin nousivat odottelu ja virheiden korjaaminen.
Tahan tulee tehda yleisohjeistus, josta kay ilmi mitka tiedot jarjestelmiin tulee tayt-
taa ja mitka tiedot ovat olennaisia eri tyovaiheiden suhteen. Tarkedssa roolissa on
myo0s tarjouskyselyn luonnissa korostaa, etta asiakkaan ongelma kuvataan mahdolli-
simman tarkasti asiakkaan omin sanoin. Ndin valtytaan turhilta sekaannuksilta. On
kuitenkin huomioitava, ettd useassa tapauksessa lahtotiedot ovat riittavat, mutta esi-

merkiksi kyselyn tuloksien pohjalta voidaan todeta, etta nain ei aina ole.

Digitaaliset apuvalineet
Olennaista on, ettad uudet kdyttoon tulevat ohjelmistot vaativat mobiililaitteita, johon
uudet ohjelmistot ja sovellukset ladataan. Mobiililaite tdssa tapauksessa on dlypuhe-

lin tai tabletti. Kuviossa 26 on listattu tutkijan suositukset digitaalisista apuvalineista.
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Listaus digitaalisista apuvilineista

1. Tabletti -Tutkijan suositus on ottaa kayttéon tabletit, johon uudet
ohjelmistot ja sovellukset ladataan. 2 Helpottaa kentalla
tyéskentelyd. Alypuhelimen néytté on pienempi ja voi hankaloittaa
tyéntekoa.

-Esimerkki kenttatyohon soveltuvasta tabletista on Panasonicin
Toughpad.

2. Alykyna ja nappaimistét -Helpottaa huomattavasti kentalla tyoskentelya ja sovelluksien
kaytettavyytta ja esimerkiksi pikaraportin luomista.

3. Mobiililaitteille ladattavat sovellukset, jotka toimivat apuna -Esim. Suomen sisalla 112 —mobiilisovellus.

hatatilanteen ilmetessa. -SOS-applikaatiot - Naihin voi luoda omia ryhmia ja SOS
nappulaa painamalla maaritetyt ryhman jasenet saavat tiedon,
etta nyt on hata ja osaavat varautua auttamaan.

Kuvio 26. Listaus digitaalisista apuvalineista.

Tabletti on tutkijan mielesta paras laite kentalla tyoskentelyyn, silla tavallisen alypu-
helimen naytt6é on pienempi ja tama voi tehda tydonteosta hankalampaa. Mobiililait-
teille on saatavilla lukuisia apuvalineitd, kuten panssarilaseja ja suojakuoria, joiden
avulla voidaan mahdollistaa laitteiden kayttoa haastavissa ja kosteissa olosuhteissa.
Mobiililaitteiden kayttoa voidaan helpottaa huomattavasti esimerkiksi alykynalla,
joka helpottaa sovelluksien kaytettavyytta ja tuo tyontekoon perinteisen kynamaisen
tuntuman seka tarkkuuden. Tablettien kayttoa voi helpottaa myos langattomat ja
helposti liitettavat nappadimistot, jos kosteusnaytolle kirjoittaminen ei tunnu luonnol-
liselta. Esimerkiksi pikaraportin kirjoittamisessa nappaimist® on oiva lisatyokalu. Lait-
teille voidaan my0s ladata turvallisuutta parantavia sovelluksia, jotka mahdollistavat
nopeamman avunsaannin hatatilanteen ilmetessa. Tasta hyvana esimerkkina ovat

Suomessa toimiva 112 -mobiilisovellus ja SOS-applikaatiot.

8 Pohdinta ja johtopaatokset

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdaa nykytilassa vallitsevia kenttahuollon tilaus-
toimintaprosessin ongelmakohtia, jotka eivat tuottaneet asiakasarvoa ja luoda paran-
nusehdotuksia. Teemahaastatteluiden ja arvovirtakartoituksen tavoitteena oli selvit-
taa nykytilaa ja saada yleinen kasitysta mista eri toiminnoista hukkaa muodostuu ja
miksi ndin. Ndiden menetelmien tavoitteena oli kerdtd aineistoa struktuurisen verk-
kokyselyn luomiseen, jonka tarkoituksena oli saada lisdatukea havaituille hukille ja sel-

vittad tarkemmin hukkiin kulunutta aikaa. Tyossa tavoitteena oli myos tuoda esille
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yleisesti digitaalisten apuvalineiden kdyttoonotossa esiintyvia ongelmia, seka tehda

selvitystyota apuvalineistd, jotka tukisivat digitalisten ohjelmistojen kayttoa.

Lopputuloksena saatiin kattava kokonaisuus Jyvaskylan kenttahuollon tilaus-toimitus-
prosessin nykytilasta. Teemahaastatteluiden avulla pystyttiin luomaan arvovirtaku-
vaus, jossa tukena toimivat tilaus-toimintaprosessin eri vaiheilla tyoskentelevat tyon-
tekijat. Nykytilan arvovirtakartoituksen analysoinnin tuloksena voitiin havaita mista
toiminnoista ja tekijoista kenttahuollon arvovirta muodostui. Syventymalla tarkem-
min havaittuihin hukkatoimintoihin, pystyttiin esittamaan tarkempia kysymyksia,
joita kysyttiin struktuurisessa verkkokyselyssa. Verkkokyselyn avulla pystyttiin esitta-
maan tarkempia kysymyksia toimintojen tydvaiheista, joissa hukkaa muodostui ja sel-
vittamaan yleiselld tasolla muodostunutta hukka-aikaa. Tuloksena saatujen hukka-
aikojen pohjalta voidaan arvioida hukkatekijoista muodostuvia kustannuksia. Avoi-
mien kysymyksien vastaukset ja teemahaastattelut toimivat myds tukena parannus-

ehdotuksien luonnissa.

Tyon alkuvaihe oli melko haastava, silla valitut menetelmat eivat olleet tutkijalle en-
tuudestaan kovin tuttuja. Erityisesti kyselyn luomiseen kului suunniteltua kauemmin
aikaa ja matkan varrelle mahtui haasteita. Tyon edetessa asiat, kuitenkin selkeytyi-
vat. COVID-19 aiheutti my6s aluksi paanvaivaa, silla tyo taytyi tehda padsaantoisesti
etdnd. Pienen totuttelun jalkeen, etdyhteydenpitosovellukset osoittautuvat tehok-
kaiksi tyokaluiksi ja edesauttoivat opinnaytetyon valmistumista. Tyohon valitut me-
netelmat toimivat hyvin nykytilan kartoittamiseen ja ndiden avulla saatiin onnistu-
neesti kerattya aineistoa. Analysoinnin jalkeen saatiin kattavasti tuloksia, joiden

avulla voitiin todentaa ongelmakohtien olemassa oloa.

Lopputuloksien arvioinnissa on syyta huomioida, etta kyselyn avulla saadut ajat eivat
ole taysin luotettavia, vaan suuntaa antavia. Tahan vaikuttavat olennaisesti, miten

vastaajat kokivat hukan muodostumisen ja osassa hukka-aika kysymyksissa oli selke-
asti hajontaa. On huomioitava, etta tyoskentelytottumuksilla on myos suuri merkitys
hukka-ajan maarittamisessa. Verkkokyselyn ohessa olisi pitdanyt esittda kdaytanndnta-

solla hukan eri muodot ja selventada tarkemmin mika maaritetdan hukaksi. Taman
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avulla olisi voitu saada tarkempia vastauksia verkkokyselyn kysymyksiin. Arvovirta-
kartoituksen tekemisessa olisi pitanyt valita selkeammin, jokin tietty tapaus. Selkean
tapauksen avulla arvovirtakartta olisi ollut entista luotettavampi. Opinndytetyossa
maaritettya arvovirtakarttaa voidaan kyseenalaistaa, silla kartan sisaltamat toiminnot
ovat haastattelijoiden ndkemyksia ja pohjautuvat tutkijan havaintoihin. Opinnayte-
tyon laajuuteen ndahden saatujen tulosten luotettavuus oli kuitenkin riittavalla ta-

solla.

Opinndytetyosta saatuja tuloksia voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa kehitystyossa.
Tulosten avulla voidaan lahtea kehittdmaan selkeimpia ongelmakohtia ja paneutua
syvemmin niiden aiheuttajiin. Jatkoa ajatellen arvovirtakartoituksesta tulisi tehda
tahtotilan kuvaus ja analyysi, seka vertailla tahtotilaa nykytilanteeseen. Taman avulla
saataisiin selville mita ongelmakohtia tai hukkatoimintoja haluttaisiin ensimmaisena

lahted poistamaan. PDCA-sykli voisi toimia tdssa tapauksessa hyvana tydkaluna.

Digitaalisten ohjelmistojen ja apuvalineiden kayttoa tulisi tutkia erikseen ja syvalli-
semmin. Olisi hyva kuulla laajemmin tyontekijoiden nakemyksia ja mietteita asiasta,
kuitenkin itse tyontekijat ovat padsaantoisesti digitaalisten ohjelmistojen ja apuvali-
neiden paadkayttajid. Tutkijan mielesta naiden avulla voitaisiin kerata arvokasta tietoa
ja tehostaa toimintaa. Toimivilla tai valmiimmilla ohjelmistoilla olisi potentiaalia pa-
rantaa asiakas kokemusta. Tutkimukseen olisi myds hyva saada mukaan asiakkaan
mielipiteitd, silla loppujen lopuksi asiakkaat maarittavat saadun asiakaskokemuksen.
Laajemmin tarkasteltuna asiakaskokemuksella on suurimerkitys toimeksiantajalle,
silla toimeksiantajayrityksen visiona on tulla maailmaan parhaaksi asiakkaidensa pal-

velussa.
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Liite 3. Ajankayton kyselylomake.

Kysely

Tama kysely sisaltyy ammattikorkeakoulun opinndytetydhon, jonka yhtend osana on kerata aineistoa
kenttihuollon tilaus-toimintaprosessin kehitystydhon. Tall3 kyselylla selvitetaan tilaus-toimintaprosessin
ongelmakeohtia ja ajankayttta. Vastaathan mahdollisimman huolellisesti, jotta saamme hyvaa aineistoa
kehittamistyon tueksi. Kaikkien vastaajien kesken jaetaan kahvilippu. Kaikki vastaukset kasitellaan
anonyymisti. Nimea/sahkopostia kysytaan vain kahvilippujen jakoa varten ja vastaajien nimet poistetaan
vastauksista ennen niiden kasittelya. Mikali et halua kahvilippua, ei sinun tarvitse antaa nimeasi.
Toivottavasti saamme kerattya hyvid vastauksia ja ndin saamme kehitettya teille tarkeita asioita. Kiitos
vastaamisesta jo etukateen!

Suodatus kysymys.

Mika on roolisi tilaus-toimitusprosessissa *
Myyntipaallikkd MP
Tarjouksen tekija TT

FSE Manager FM
Projektipadllikkd PP
Huolinta HU

Lokaatio Manager LM
Projektikoordinaattori PK
FSE - expert /-asentaja FX
Resurssikoordinaattor RK

Ostaja OS5

Jodoooooood

Site leaded SL

Yhteizet kysymykset.

1. Mitks alla olevat ohjelmistot ovat tydsi kannalta olennaisia ja miten usein kiytit niitd?
Sarakkeessa yksi on esitetty ohjelmistot ja jarjestelmat.

Sarakkeessa kaksi kysytdan, kuinka usein kaytit ohjelmistoja.

Sarakkeessa kolme kysytaan, kuinka monta minuuttia koet ohjelmiston tai jarjestelméan
aiheuttavan sinulle hukkaa tyopaivasi aikana? Tyopaivan oletus kesto on 8 tuntia. vastaa
minuutteina.

Huom.! Mikili vastauksesi on ei koskaan/ en ole koskaan kayttanyt tai et koe, ettd kyseinen
ohjelmisto tai jJarjestelma ei aiheuta hukka jata sarake kolme taman osalta tyhjaksi.

Yhieizset kysymykset.

1. Mitka alla olevat ohjelmistot ovat tyosi kannalta olennaisia ja miten usein kaytat niita>
Sarakkeessa yksi on esitetty ohjelmistot ja jarjestelmaét.

Sarakkeessa Kaksi kysytdan, kuinka usein kaytat ohjelmistoja.

Sarakkeessa kolme kysytdan, kuinka monta minuuttia koet ohjelmiston tai jarjestelman
aiheuttavan sinulle hukkaa tyopaivasi aikana? Tyopaivan ocletus kesto on & tuntia. vastaa
minuutteina.

Huom.! Mikili vastauksesi on ei koskaan/ en ole koskaan kidyttanyt tai et koe, ettd kyseinen
ohjelmisto tai jarjestelma ei aiheuta hukka jata sarake kolme taman osalta tyhjaksi.



Sarake kolme.

Sarake kaksi. Wastaus
minuutteina,
Ei koskaan/
Kaytan I o enale
Vilkoittain Kuukausittain
paivittain kaskaan
kEyttamet

M3-Office tydkalut

O

O

LN

CoMPass

FSEpic

Salesforce (contact center
lightning)

IBM Motes (Runian)

Stream

Chool

Baan

Etaynieydenpito. kulen Skype,
Teams

V-Cloud {M-Files)

FDm

OO0 O 0000 0O 0O0O0
OO0 O 0000 0O O0O0O0O0
OO0 O 0000 0O 00 O0O0
OO0 O 0000 0O 0O0O0

SOVELIA

2. Tuleeko mieleen jotain muita ohjelmistoja tai jarjestelmia, jotka ovat olennaisia tyossasi?
kirjoita sarakkeeseen yksi ohjelman tai jarjestelman nimi.

Sarakkeessa Kaksi kysytdan, kuinka usein kiytat ohjelmistoja.

Sarakkeessa kolme kysytdan, kuinka monta minuuttia koet ohjelmiston tai jarjestelman
aiheuttavan sinulle hukkaa tyopaivasi aikana? Tyopaivan oletus kesto on 8 tunfia. vastaa
minuutteina.

Huom! Mikéli vastauksesi on i koskaan/ en ole koskaan kdyttanyt tai et koe, ettda Kyseinen
ohjelmisto tai jarjestelma ei aiheuta hukka jata sarake kolme tamén osalta tyhjaksi.

Sarake kolme

Kirjoita chjelmiston tai jarjestelman nimi tihan kentt3in. Sarake kaksi Vastaus minuutteina

Paivittain Viikoittain Kuukausittain

© O O

O O 00O
O O0O0OO0O0
O OO0 0O




3. Mihin mielestasi aikaa tuhlaantuu, kun tydssa pitdisi paasta eteenpdin? *

: Jokaisessa tai lahes jokaisessa tapauksessalprojektissa
() Satunnaisesti

[ ) Eikoskaan

5. Koetko, ettd tydssési on paljon/jokin selked kohta missd on piillekkaista tyota? *

Pt -
) Kyha

5.1. Kuvaile minkilaisizza tapauksizsa paillekkaistd tyots tulee vastaan?

6. Kuuluuko tyotehtaviisi seurata tai katsoa tyohistoriaa aikaisemmista raporteista? (Lizsakysymys)®

() Kyla

I

Pt

) Ei

v

6.1. Hyodynnatko tyossasi raporteilta loytyvia toimenpidesuosituksia? [Lisakysymys)

() Kyha

.

L En

6.2. Onko vanhat raportit mielestdsi helposti liydettivissd? (Lisdkysymys)

6.3. Mika tekee raportin Ioytimisestd hankalaa ja vapaat kommentit? (Lisdkysymys)

6.4, Kauna kaytat keskimaarin aikaa raportin etsimiseen? Huom. Liuku kuvaa
aikaa minuutteina. (Lisdkysymys)

0
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7. Kun kerdat tarvittavia lahtotietoja, hyddynnétkd vanhoja valokuvia, jos valokuvia on
saatavilla?

() Kyla
Fat
./ En

T.1. Miten I6ydét aikaisemmin otetut valokuvat? (Lisdkysymys)

8. Kuuluuko tydtehtaviisi tydkalujen ja varaosien seuraaminen?

~ -
) Kylla

8.1. Miten seuraat ovatko varaosat ja tySkalut saapunut
perille? (Lisakysymys)

8.2. Kuinka paljon syntyy keskimaarin hukka, kun etsit varaosien/tyokalujen seuraamiseen
tarvittavien tietoja?
Huom. luiku kuvaa aikaa minuutteina. *

0 120

9. Kun keriit tydtd varten tarvittavia lahtotietoja, onko lahtitietoja mielestisi riittavasti
saatavilla? *

() Lahes joka tapauksessa
() satunnaisesti

(O) Eikoskaan

9.1. Kuinka paljon keskimaarin kaytat aikaa yhden tapauksen lahtotietojen selvittamiseen?
Huom. Liuku kuvaa aikaa minuutteina. *

0 120

9.2. Kun etsit tarvittavia ldhtétietoja, kuinka suuren osan edelld mainitusta ajasta koet
olevan hukkaa?

I:_) 100% edella mainitusta ajasta
) T5% edelld mainitusta ajasta
() 50% edella mainitusta ajasta

() 25% edella mainitusta ajasta

() 0% edella mainitusta ajasta

10. Jos mieleesi tulee edelld mainittuihin asicihin jotain kommentoitavaa, voit vastata tahan

vapaasti.
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Myyntipaallikkd MP

1. Vastaa alla oleviin vaitteisiin.

Joka Lahes, joka Harvemminen
kera kera Satunnaisesti lainkaan

Pynin tayttamaan lantdtiedon

mahdallisimman Larkasti, kun luen O O O O

CobPass Opportunitya? *

Kun olet saanut valmiin tarjouksen,
vertaatko farfouksen hintaa alemmin
toteutuneihin projekteihintapauksiin? *

Lanetatkd kaikki pyyntdsi ColMPassilla?

Laltatko mukaan valokuvia/pi rustuksia?

O 00 O
O 00 O

OO0 O
©C 00 O

Liitatatkd kyselyyn pyynnon asiakkaan
omin sangin kermottuna?

O

2. Kun luot CoMPassiin Opportunitya, kuinka kauan keskim&arin kdytit aikaa tarvittavien
lahtatietojen tayttamiseen?
Huom. Liuku kuvaa aikaa minuutteina., *

3. Kuinka kauan kaytit keskimiarin aikaa CoMPass Oppriunityn luomiseen?
Huom, Liuku kuvaa aikaa minuutteina. *

a

4. Mistd keskimaarin syntyy eniten hukkaa, liittyen myyntipaallikon tehtaviin?
Esim. Odottelua, tietojen siirtelya tai kyselya ja jne.

5. Jos mieleesi tulee edelld mainittuihin asicihin jotain kommentoitavaa, voit vastata tédhin
vapaasti.
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Tarjouksen tekija TT

1. Kun asiakas on paattanyt, ettd haluaa tarjouksen. Kuinka kauan aikaa kuluu CoMpass
opportunityn luomiseen?

Huom. Luiku kuvaa aikaa minuutteina. *

Q

-

2. Arvioi kuinka kauan RFQ:n tekemizeen Kului aikaa?

Huom. Luiku kuvaa aikaa minuutteina.

L]

-
i

3. Kun olet kysynyt suunnittelusta tai tuotannosta tarvittavia tietoja tarjoukselle. Kuinka kauan
odotteluaikaa keskimaarin yhden tapauksen kisittelysta tulee?

Tuotanosta

Suunnittelusta

4, kuinka paljon keskimaarin kaytat aikaa LN estimaattien tayttoon? Vastaa tahan vaikka, et

koskaan tayttasikaan estimaatteja. (Kuinka paljon sinulta menisi aikaa estimaattien tayttoon?)
Huom. Liuku kuvaa aikaa minuutteina. *

0

5. Jos mieleesi tulee edelld mainittuihin asioihin jotain kommentoitavaa, voit vastata tahan
vapaasti.




Projektipaallikko PP

1. Kuinka paljon keskimaarin kaytat aikaa ocikean projektinumeron etsimiseen?
Huom. Luiku kuvaa aikaa tunteina.
[o]

2. Mista loydan tiedon, etta joku on laskutettavissa?

3. Miten katsot, etta kulut on kasassa?

4. Kuinka paljon kiytat aikaa keskimaarin edelld mainittujen tietojen etsimiseen per. projekti?

Huom. Luiku kuvaa aikaa tunteina.
o

5. Kuinka suuren osan edelld mainitusta ajasta koet olevan hukkaa?

C} 100% edelld mainitusta ajasta

() 75% edelld mainitusta ajasta

() 50% edella mainitusta ajasta

() 25% edelld mainitusta ajasta

Ry

P

[} 0% edelld mainitusta ajasta

6. Tuntikirjaukset- Kuinka paljon kdytit viikonaikana keskiméarin aikaa projektituntien
kirjaamiseen?

Huom. Liuku kuvaa aikaa tunteina.

)

7. Kuinka suuren osan edelld mainitusta ajasta koet olevan hukkaa?

—

:" 100% edella mainitusta ajasta
’:_} 75% edelld mainitusta ajasta

—

() 50% edella mainitusta ajasta
() 25% edelld mainitusta ajasta

() 0% edelld mainitusta ajasta

8. Vapaa kenttad. Voit vastata tahan kenttaan vapaasti esim. liittyen edella mainittuihin
kysymyksiin tai muihin aiheeseen liittyviin asicihin.
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Projektikoordinaattori PK

1. Vastaa alla oleviin vaittamiin

Joka kerta Lahes joka kerta Satunnaisesti

Onko saadulla tilauksella ja tehdylla o~ —
[ |
tarjouksella poikkeavat |1ahtdtiedot? / -
Onko tarjoukselle vaadittavat estimaatit ~ ~
[ {
taytetty puutteellisesti? el d
Joudutko kysymaan tarjouksen 'S 7y
estimaatteja sahkdépostin avulla? - o
Onnistuuko RunManin kaantd s ™y
toimitusprojektiksi ongelmitta? - o

F

Harvemmin/ei
Lainkaan

2. Vapaa kenttd. Voit vastata tihian kenttian vapaasti esim. liittyen edelld mainittuihin

kysymyksiin tai muihin aiheeseen littyviin asioihin.

Resurssikeordinaattori RK

1. Kulkeeko tieto tarvittavista resursseista mielestdsi riittdvin tehokkaasti?

’} Léhes jokaisessa tapauksessa

y

() Harvemmin

() Eilainkaan

2. Kuinka paljon syntyy hukkaa, kun joudut etsim&an tarvittavia lisatietoja puutteellisen
tiedonkulun takia?
Huom. Liuku kuvaa aikaa tunteina.

0
-

3. Kuinka usein joudut tekemain kiireellisid muutoksia resurssikalenteriin tai muuttamaan
alkuperaisia suunnitelmia?

() Lahes jokaisessa tapauksessa

() Harvemmin/satunnaisesti

-
)
() Eilainkaan

Ly

4. Vapaa kenttd. Voit vastata tihdn kenttian vapaasti esim. liittyen edelld mainittuihin
kysymyksiin tai muihin aiheeseen liittyviin asioihin.
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Site Leader 5L, FSE — expert [-asentaja FX

1. Ovatko lahtotiedot ennen keikkaa riittavan kattavat?

(7} Lihes, joka tapauksessa

Harvemmin

\

("} Eikoskaan

2. Kuinka paljon koet, etta syntyy hukkaa yhta keikkaa kohden, kun taydennat tarvittavia
lahtatietoja?
Huom. Liuku kuvaa aikaa tunteina.

a
-
()

3. Mieti kymments viimeista keikkaa, Oletko joutunut odottelemaan, koska asiakas ei ole
tayttanyt vaatimia velvollisuuksia? Esim. Asiakas ei ole tehnyt tarvittavia telineita ja olet tasta
syystd joutunut odottelemaan. (Jos kymmenen on lilan pieni maard, koita kuvailla kuinka useasti
tai harvoin olet joutunut odottelemaan, etta asiakas ei ole tayttanyt velvollisuuksia.)

4, kuvaile kuinka paljon odottelua keskiméérin syntyy per. keikka, kun asiakas ei ole tayttanyt
vaadittavia velvollisuuksia?
Huom. Liuku kuvaa aikaa tunteina.

5. Lagkutatko asiakasta lisdtoista?

() Joka kerta

e
() Satunnaisesti

() En koskaan

L

6. Mista tiedit tai miten seuraat, ettd keikalle tarvittavat tybkalut ja varacsat ovat saapuneet
asiakkaalle?
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7. Kuinka paljon syntyy hukkaa yhden keikan selvitys toissa, kun selivitat, etta ovatko tyokalut
ja varaosat ovat saapuneet asiakkaalle.
Huom. Liuku kuvaa aikaa tunteina.

0

8. Vapaa kenttd. Voit vastata tihan kenttian vapaasti esim. liittyen edelld mainittuihin
kysymyksiin tai muihin aiheeseen liittyviin asioihin.

Sahkdpostia kysytaan vain kahvilippuja varten ja vastaajien nimet poistetaan vastauksista ennen niiden
kasittelya. Mikali et halua, sinun ei tarvitse antaa sahkopostiasi. Toivottavasti saamme hyvid vastauksia ja nain
saamme kehitettya tarkeita asioita. Kiitos vastaamisesta jo etukiteen!

Sahkoposti

Kiitog vaivannddstisi!

Kysely loppuu tahan. Paina laheta/submit lahettaaksesi vastauksesi.
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Liite. 4 Avoimien kysymyksien vastaukset.

Yleinen osio

3. Mihin mielestasi aikaa tuhlaantuu, kun ty6ssa pitaisi paasta eteenpain?
Vastaajien maara: 20

Vastaukset

Lahtotietojen selvittdmiseen, tulevat tipoittain

Tai jonkin tiedon oddotaminen

Eri jarjestelmien sekamelskaan - Ennen lahes kaikki py6ri Notes-kannoissa, nyt yritetdan
korvata niita yksittéisilla ohjelmilla - osin huonolla menestyksella.

Talla hetkella aikaa vie samojen asioiden tekeminen useissa jarjestelmissa (ComPass,
Salesforce, RunMan...). Harvemmin kayttamieni jarjestelmien kohdalla aikaa menee kun ei
muista miten mikakin toimii.

Sahkopostikyselyn vastauksien odottamiseen ja siihen, etta tulee paallekkaisia hommia.

time expired...esim. LN on p&alla vain pari tuntia sitten se loggaa pihalle.

Samojen asioiden dokumentointiin moneen eri paikkaan. Jarjestelmien jumeihin. Jarjestelmien
valisten yhteyksien odotteluun esim. LN-Compass-RunMan.

Ty6aikaa tuhraantuu paallekkaisiin tyétehtaviin ja hankalaan ja kankeaan tiedonhakuun.
Samoja tietoja pitda syottaa eri ohjelmistoihin, esim. FSEpic-LN, Compass-LN, Salesforce-
RunMan, Compass-Salesforce, Compass-M-Files. Lisdksi ohjelmistot ovat kankeita ja
epaselvia kayttaa. Yhteista kaytettaville ohjelmistoille on etté niiden integrointi on jaanyt
késken, tai sitd ei ole tehty sekd huonot hakuominaisuudet.

Osien etsinta

lahtdtietojen hakuun ja odotteluun

ohjelma paivittda niin kauan,jatkuvaan uudet paivtetyt versiot

Notes, Compass, M-Files

Lahtotiedoissa on vikaa tai niité ei ole.

Osa ohjelmista on hankalaa kayttéa, kun niitd kayttdd hyvin harvoin.

Tyon siséallon ja siihen liittyvan tiedon kerailyyn useasta eri paikasta/tietolahteesta.
Tybnumero on usein kadoksissa tyon aloituksessa.

Koneet jumittaa ja on turhia ohjelmia tai liikaa ohjelmia ja tietotekniikkaa

Puuttuviin tietoihin, jotka jonkun minua ennen toimitusprojektissa olevan olisi pitédnyt syottaa

-Kun ei ole kaikkia tarvittavia tietoja kerralla saatavissa ja joutuu kyselemaan ja silloin aina
keskeyttamaan tyon.

-Virheiden korjaus

-Kun ei osaa kayttaa kunnolla ohjelmaa tai kaikkia sen ominaisuuksia ja joutuu kaivelemaan
ohjeita

-Ohjelmassa on jotain toimintahairioita

Ei tietoa yhteyshenkilosta,/toimitetut vara-osat, tydnumero ei aukea/ldydy

Vaihtelee projektikohtaisesti. Valilla projektin scope, resurssien jarjestaminen, aikataulujen
selvittAminen, hankinta/osto, |&htdtietojen saaminen jne

Puutteelliset lahtdtiedot

Puuttuvien tai virheellisten tietojen korjaaminen/saaminen ja niista johtuvat jarjestelmissa
ilmenevat virheet.
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5.1. Kuvaile minkélaisissa tapauksissa paallekkéaista tyota tulee vastaan?
Vastaajien maara: 12

Vastaukset

Esim. LN estimaattien taytto

Valilla tuntuu, ettéd samoja tietoja pitéda taytdd moneen piakkaan ja useampaan kertaan
Jarjestelmien vélisten integraatioiden puute!

Hinnoittelu-LN LN-Runman LN-M-Files LN- @Field-prontoforms.Compass ja Runman sentéaan
vaihtavat tietoa - mutta tamakin yhteys ollaan katkaisemassa, kun runmanista on paatetty
luopua.

ComPass, Salesforce, RunMan kun pitaa paallekkaisia (osittain samoja) asioita tehdd moneen
systeemiin.

Tarjousdokumenttien tallentamisessa RunManiin ja LN:&an. Kaytanndéssa myds moneen
kertaan tarjouksen etsiminen Compassista olisiko se jo tullut LN:sta sinne.

Esim. tarjouksen teossa pitaa kayttaa noin kymmentakin eri ohjelmistoa jotka kaikki ovat
kayttlogiikaltaan kesken&én erilaisia. Toivottavaa olisi etta tarjouksen teko pystyttaisiin
tekemaan yhdella-kolmella ohjelmalla alusta loppuun, eika paallekkaista tietojen syottéa olisi
lainkaan eri ohjelmien valilla.

raportoinnit ja tarkastuslistaukset

kun yksi tekisi pohjat ja sielté hakisi muut ohjelmat saman tiedon ( nyt tulossa uusi @field
ohjelma--siihen perustiedot )

Erittelyiden, tydnumeroiden [8ytaminen.

Myyty jotain ja lopulta tehdaan toista.

Ylim. Kuvien etsintaa ja vaaria kuvia tai osanumerot ei tasmaa

Joitain asioita selvitetdan moneen kertaan kun kukaan ei tieda mita joku toinen tehnyt jos sita
ei ole missaan ylhaalla

Esimerkiksi projekteja ja niiden tietoja kirjataan useampaan paikkaan.

6.3. Mika tekee raportin Idytamisestd hankalaa ja vapaat kommentit?
Vastaajien maara: 11

Vastaukset

M-Ellsista valilla hankala loytaa oikea raportti
M-Ellesista mahdoton loytaa varmasti kaikki rapsat - onneksi Compassista loytaa ne myos.

Miiles (V-Cloud)ilt

M-fileksestd el ole helppoa loytaa raportteja

Kaikki tallennettu M-Ejlesiin. M-filesista el kaytannossa voi etsia ellei tieda projektinumeroa tai
tilausnumeroa. El ensin on etsittava jostakin jokin projektiin viittaava numero.

M-Ellesista raparttien ldytdminen on todella vaikeaa. Compassista raportti [6ytyy joskus helposti
Joskus ei. Paras tilanne raporttien loytdmiseen ol Runianissa silloin kun raportit tallennettiin sinne.

M-Elles, enttdin hankala hakusanoilla loytaa oikea raportti.

Raportteja on tallennettuna monessa paikassa ja siten niiden [6ytymiseen tuhraantuu paljon aikaa.

m-fileksesta niitéa ei 16yda jos ei tieda tekijaa.compassiin ei ole viela kaikkea tallennettu
Meilla on M files, M aseman raporttikanta, ja sitten vield Compass. Lisaksi viela ulkomaan konttorit
touhuavat omiaan, josta meilld el yalitamatiaole tietoa

Vuosien varrella kéytetty en tallennuspaikkoja ja menetelmia
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7.1. Miten l16ydat aikaisemmin otetut valokuvat?
Vastaajien maara: 12

Vastaukset

Jos loytyy niin tyypilisesti myyja laittanut compassin tai sitten vanhalta raportilta

Verkkolevyilla kahdessa paikkaa olevat kuvat - n. 60% kuvista kuitenkin site henkilokunnan omilla
kovalevyilla ja ne saa vain kysymalla.

Laite kayttoon, joka tallentaa kaikki saitilla otetut kuvat saman tien kyseisen konelinjan alle
automaattisestil

Alkaisemmista tarjousselvityksista ja Elle-puolelta paperikoneet kansiosta.

Valokuvia ei loydy enaa mistaan jarjestelmasta. Joskus kysyn kuvia suoraan huoltospesialistilta tai
suunnittelijalta jonka tiedan kayneen tehtaalla.

raporteista

osaston hakemistoista tal vanhoista raporteista

Omalta koneelta, M-asemalia.

Omalta C asemalta tai M asemalta.

Compass, verkkolevyt, raportit

Silté joka on alemmin ollut paikalla. el selkeda paikkaa valokuvien tallennukseen

PS50 tiedosto tai sitten katson raporteista kuka ollut kohteessa aiemmin ja kysyn hanelta
Kaymlla en tiedostokantoja lapi

8.1. Miten seuraat ovatko varaosat ja tyokalut saapunut perille?
Vastaajien maara: &

Vastaukset
LIN:sia ja kyselemalla logistikoilta.
lahetyspapereista lahinna DHL tai vastaavan seruantanumerot
Huolitsijalta saadulta koodilla

Soittamalla asiakkaalle tai lahettdmoon.

Kysymalla huolinnasta.

Huolitsijan seurantanumerolla jos se satiuu olemaan saatavilla.

pyydan huolinnasta seurantanumeron. Pyydettava lahes aina. Jotkut huolitsijoista laittavat
automaattisesti tiedon

Iracking palveluiden avulla ja lahinna tiedustelemalla huolinnalta/logistiikalta, joskus asiakkaaltakin,
etta ovatko tydkalut Ioytaneet perille.

Lahetyskoodien perusteella

10. Jos mieleesi tulee edella mainittuihin asioihin jotain kommentoitavaa, voit
vastata tah&n vapaasti.
Vastaajien maara: 4

Vastaukset
Tarjouskyselyt melko usein puutteellisia. Selkea pakotettu toimintamalli esim Compassin
tavoin auttaisi. Alueilla ei vielda Compass kovin hyvin kdytdssa.
Lahtotietoja on aina lilan vahan. Asiakas tilaa meita yleensa aika ison kynnyksen takaa ja olisi
varmaan mielissaan kun saavumme paikalle niin tietoa olisi jo valmiina ongelmasta.
Projektin hallinta on liilan pilkottua.. Tai ei edes ole omassa talossa valmetilla

Projektia avataessa kaikkia tietoja ei ole taytetty. Tilanne ollut sama jo viimeiset 13v mita olen
asiaa seurannut
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Tarjouksen tekijat
3. Aika. Muista yksikko h , min, jne...Esim 1h tai 2 Viikkoa. (Kun olet kysynyt
suunnittelusta tai tuotannosta tarvittavia tietoja tarjoukselle. Kuinka kauan
odotteluaikaa keskimaarin yhden tapauksen kasittelysta tulee? )

Vastaajien maara: 11

Tuotanosta | Suunnittelusta

1 Viikko 1-3 paivaa

2pv-2vkoa 2h - oma suunnittelija, joka tekee paaosin Service keikkaa.
1

5h sh
4h.. 14 vrk

1 viikko 2 viikko

2 viikkoa 1 -5 péivaa

2pv 2pv

1-3 tydpaivaa | vajaa paiva
1-2paivaa

1 viilkko 1 paiva

5. Jos mieleesi tulee edelld mainittuihin asioihin jotain kommentoitavaa, voit

vastata tahén vapaasti.
Vastaajien maara: 1

Vastaukset
Tallennuspaikat ja prosessi en tydkalujen kehityksen takia melko retuperalla - kaikki haaraa omiaan
ja yhteinen nakemys puuttuu. Kaikkea halutaan kokeilla, mutta ei anneta resursseja hommien
tekoon.

Projektipaallikot
2. Mista loydan tiedon, ettéd joku on laskutettavissa?
Vastaajien maara: 4

Vastaukset
Raportin hyvaksynnasta tai projektikoordinaattoreiden kysellessa. Projektikoordinaattoreiden pakko
pitaa Excel-listaa, koska jarestelmat ei tue nittavasti.
LN ja tyontekijalta
Joko koordinaattoreilta tai LN sia.

Yleensa jos raporttia vaativien tdiden raportit ovat lahteneet M-filesin kautta asiakkaalle, niin tulee
sahkopostiin iimoitus. Toinen riippuen maksuehdoista Jne kun Compassista katsoo onko asiakas

3. Miten katsot, ettd kulut on kasassa?
Vastaajien maara: 4

Vastaukset
LN:n kulusheetilta. Mahdoton joskus tietada mita kuluja odotettavissa.
Helpottaisi, kun gsim site henkildkunnan laite kirjaisi lahetetyt tydkalut ja varatut matkat ja
autonvuokrat kerralla.

LNs(a

LN:sta tydnumerolta.
LN:n 'Cost amounts' kautta ja selvittamalla mahdollliset tuntilaput, matkakorvaukset ja onko
mahdollisesti tulossa lisdkustannuksia yms.
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5. Tuntikirjaukset- Miten kirjaat tuntisi projekteille?
Vastaajien maaré: 4

Vastaukset
Ensin vihkoon ja siitd kuukausittan LN:&an. Jos ei muista kirjata vihkoon niin sitten projektia
koskevista lahetetyistd meileista arvioiden.
En kirjaa tunteja projekteille vaan myynnintuen numeraoille.
LN:ssa Easy hours entryssa. Kun projekti tulee pyrin heti tydnumeron avauksen jalkeen jo
laittamaan tarjouksessa lasketut projektointitunnit jo tyénumerolle.
Paivatasolla taytan excelia ja kirjaan projektitunnit, jotka kuun lopussa isken aina LN:aan Easy
Hours Entryyn

8. Vapaa kentta. Voit vastata tdhan kenttaan vapaasti esim. liittyen edella
mainittuihin Kysymyksiin tai muihin atheeseen liittyviin asioihin.
Vastaajien maara: 1

Vastaukset

Pitaisi olla jarjestelma joka sitoisi tyéajan ja projektin - verstaalla viivakoodi-projektinumerot, joilla
leimataan tyot projektille. Meilla se voisi olla tietokoneella avoimet lista, josta painamalla tunnit
menisi ylos._

Projektikoordinaattorit
2. Vapaa kentta. Voit vastata tahén kenttaan vapaasti esim. liittyen edella
mainittuihin kysymyksiin tai muihin aiheeseen liittyviin asioihin.
Vastaajlen maara: 2

Vastaukset

LNn tarjous olisi tehty tarkasti gstimaatiecineen alun perninkin.
Tilauksen lahettajalta (tarjouksen tekija, pp..) tulisi samalla kun he laittavat tilauksen meille
kasiteltavaksi samaan sahkopostiin huomatukset poikkeavista tiedoista ja tiedot mista sovittu.

Resurssikoordinaattorit

4. Vapaa kentta. Voit vastata tédhan kenttédan vapaasti esim. liittyen edella
mainittuihin kysymyksiin tai muihin aiheeseen liittyviin asioihin.
Vastaajien maara: 1

Vastaukset

kun kyselija tekisi alkutydn minulle kunnolla ja tarkkaan | olisi resurssointi tosi ngpeeia ja selkeaa

Asentajat ja asennusvalvojat

3. Mieti kymmenta viimeista keikkaa. Oletko joutunut odottelemaan, koska
asiakas ei ole tayttanyt vaatimia velvollisuuksia? Esim. Asiakas ei ole tehnyt
tarvittavia telineité ja olet tasta syysta joutunut odottelemaan. (Jos
kymmenen on liian pieni maara, koita kuvailla kuinka useasti tai harvoin olet
joutunut odottelemaan, ettéd asiakas ei ole tayttanyt velvollisuuksia.)
Vastaajien maara: 9

Vastaukset

Paasaantoisesti kunnossa, kun olen soittamalla kaynyt asiat lapi.

lahes joka kerta

Joka kerta odotellaan kun asiakas tekee etukateen annettuja ennakkovelvollisuuksiaan

-pesut tekemétta

-lukitukset tekematta

-Oljykierrot sulkematta

-telineet tekematta

-seisokin aloitus my®dhastyy sovitusta

Voi sanoa, etta aina. Joskus asiakkaalla on ollut tietoa ennen keikkaa, mutta se vaan on jaanyt
tekemétté

Teknista speksia ei ole luettu/kéyty lapi ennakkoon niin sitten odotellaan ajoittain.

Aina yleensa joutuu odottamaan

Lahes joka kerta puutteita asiakkaan velvollisuuksiin kuuluvissa asioissa.
Asiat, jotka on ennakkoedellytyksia tyén aloittamiseen on usein tekematta.

Lahes aina viivastyksia on jostain syysta, minuuteista muutamaan tuntiin
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6. Mista tiedat tai miten seuraat, ettéd keikalle tarvittavat tyokalut ja varaosat

ovat saapuneet asiakkaalle?
Vastaajien maara: 10

Vastaukset

Itse varmistellen - asiakkaalta kysyen.

seurantanumerot

Kysyn projektiosastolta

Otan yhteytta asiakkaan yhteyshenkilbon.

Soittomalla asiakkaalle tai lahettamoon.

Kysymalla Valmetin huolinnasta.
Kayitamailla lahetyksen seurantanumeroa jos sattuu olemaan saatavilla.

Nakee paikan paalla.

Kysymalla asiakkaalta

seurantanumero /kysyn proj paalikilia varaosista

Kysely asiakkaalta tai tarkistetaan l&hetystiedoista

8. Vapaa kentta. Voit vastata tdhan kenttaan vapaasti esim. liittyen edella
mainittuihin kysymyksiin tai muihin aiheeseen liittyviin asioihin.

Vastaajien maara: 3

Vastaukset

Soitto asiakkaalle edellisella viikolla on must, jotta yhteistyd sujuu samattomasti ja saadaan
asiat selvitettyd tehokkaasti hyvissé ajoin. Tekijan itse ehdottomasti hoidettava!

asioita kun tybkuorma muutenkin kova.

Liikaa ketjutettu alihankintaan ja oma osaaminen paastetty muualle. Tai ei ole aikaa seurata

lukemaan sisaan kaikkea erimuodoissa tulevaa dataa.
Erilainen odottelu tehtaalla on enemman saanté kuin poikkeus.

Yleispatevan sovelluksen Idytdminen ja tekeminen on mahdotonta. Mikaan systeemi ei pysty




