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Tiivistelma

Taman kandidaatintyon aiheena on Abb Service Laitekunnossapidon palvelutuotteet, niiden
kayton ja suunnittelun nykytila seké& kehityskohteet. Tarkoitus on selvittad, kuinka paljon
palvelutuotteita kaytetadn méaaritellylla aikavélilla ja kuinka paljon tuotteille suunnitellaan
kustannuksia. Tyossa kéasitelladn myds parannusehdotuksia ja selkeitd kehitysalueita, jotta
palvelutuotteiden kaytettavyytta ja suunnittelun astetta olisi mahdollista nostaa.

Tutkimusta tehtiin haastatteluin eri toimipisteissa sekda SAP-toiminnanohjausjarjestelmasta
saaduilla historiatiedoilla. Tiedot ajettiin Excel-listoiksi, joista oli mahdollista tarkastella
tietylld aikavalilla kaytettyja palvelutuotteita seka niille liitettyja suunniteltuja ja toteutunei-
ta kustannuksia. Haastattelujen tarkoitus oli selvent&4 ja vahvistaa omia ennalta syntyneita

johtopaatoksia seka kerata kehitystoimenpiteita ja —ideoita kéytettavaksi tulevaisuudessa.

Palvelutuotteita ké&ytetd&n eri yksikoissé vaihtelevasti, mutta kaikille yksikoille yhteinen
asia on tuotteiden suunnittelun epatarkkuus. Yleisesti ottaen tuotteita suunnitellaan, mutta
hyvin usein suunnitellut kustannukset jaavéat kauas toteutuneista kustannuksista. Usein suu-
rimmat suunnittelun puutteet 10ytyvat kokoluokaltaan keskikokoisista toistd. Suurimpiin
projekteihin on panostettu ja niiden suunnitteluunkin on taten myods uhrattu enemman ai-
kaa. Rahalliselta arvoltaan pienimmat ty6t puolestaan jatetdén l&hes taysin suunnittelemat-

ta.

Suurimmat ongelmat liittyvat asenteisiin uutta jarjestelmaa kohtaan, selkeén yhteisen toi-
mintatavan puutteeseen ja olemassa olevan palvelutuoterakenteen kéytettavyyteen. Kaikkia
Kiintedhintaisiakaan palvelutuotteita ei ole mahdollista suunnitella taysin. Tuotteet tulisi
taten jaotella eri suunnittelun tasoille, joista jokaisella tasolla suunnitteluvaatimukset olisi-
vat hieman erilaiset. Asiakkaalle on annettava parempi mahdollisuus vaikuttaa ostamansa

tuotteen sisaltéon.
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1. Johdanto

Taman kandidaatintydn tarkoituksena on selvittdd ABB Servicen Laitekunnossapidon yksikon
kayttdmien palvelutuotteiden suunnittelun taso sekd antaa suuntaviivoja tuotteiden kehityksel-
le. Palvelutuotteiden suunnittelun tasoa tutkitaan numeeristen arvojen sekd yksikoissa tehtavi-
en haastattelujen avulla. Numeeriset arvot ovat toiminnanohjausjarjestelman sisaltamia tyoteh-

tavien kuvauksia tietylta ajanjaksolta, joka méaaritellddn myohemmin téssa tyossa.

Alkuperdinen tarkoitus oli tutkia ainoastaan kiintedhintaisten palvelutuotteiden suunnittelutie-
toja. Pian tutkimuksen aloittamisen jalkeen selvisi, ettd pelkkien kiintedhintaisten palvelutuot-
teiden tutkiminen on aivan turhaa ilman kokonaiskuvaa kaikista palvelutuotteista ja rakenteis-
ta. Taysin valmiiksi suunniteltujen kiintedhintaisten tuotteiden joukko on varsin pieni ja kehi-
tyksen suunnan osoittaminen vaati koko palvelutuotejoukon suunnittelun tason havainnollis-

tamista.

Ty0Ossd on pysytty varsin yleiselld tasolla pureutumatta tarkemmin jokaisen yksittaisen palve-
lutuotteen suunnittelutietoihin ja sisaltoihin. Tall4 on pyritty havainnollistamaan téiden suun-
nittelun suuria puutteita ja ongelmia, kohdistamatta litkaa huomiota pieniin detaljitason virhei-

siin.

Ty0 on jaettu kolmeen suurempaan kokonaisuuteen: palvelutuotteiden kaytté korjaamoproses-
sissa, palvelutuotteiden kayttd kenttdhuollossa seké suunnittelutietojen kehittdminen. Niin kor-
jaamoprosessissa kuin kenttdhuollossakaan ei tarkastella jokaista yksikkod, vaan fokus on
kohdistettu vain tiettyihin toimipisteisiin. Téassa tyéssa korjaamoja kutsutaan nimilla Korjaamo
1, Korjaamo 2 ja Korjaamo 3. Kenttdhuollon toimipisteiden nimet puolestaan ovat: Kentté-
huolto 1, Kenttdhuolto 2, Kenttdhuolto 3, Kenttdhuolto 4, Kenttédhuolto 5 ja Kenttédhuolto 6.



1.1 ABB Service, Laitekunnossapito

ABB Oy Service on osa ABB Oy Ab:tg, joka syntyi kahden yhtion, Asea AB:n ja BBC Brown
Bower Ltd:n fuusiossa vuonna 1988. Uusi yhtid, Asea Brown Bower Ltd ABB oli syntyessaan
yksi maailman suurimmista teknologiayrityksistd ja se hallitsikin Euroopan séhkdteknolo-

giamarkkinoita markkinoita lahes kolmanneksen markkinaosuudellaan. (ABB Oy Ab, 2010)

ABB Oy Ab:n ydinliiketoiminta koostuu viidesta divisioonasta: sahkdvoimatuotteet, s&éhko-
voimajdrjestelmét, automaatiotuotteet, prosessiautomaatio ja robotit. Naiden lisaksi emoyhti-
60n sulautui vuonna 2002 ABB Service ja sen Suomen operatiiviset liiketoiminnot. ABB Ser-
vice muodostui vuonna 1987 kolmen yrityksen; Stromberg Huollon, Sdhkolahteenmden ja
ASEAN huoltokeskus- verkostojen fuusiosta. (Méakel&, 2002)

ABB Service koostuu neljastd liiketoiminnasta, jotka ovat kokonaiskunnossapito, laitekunnos-
sapito, jarjestelmékunnossapito seka robotit. Ndistd kokonaiskunnossapito pitad sisélldén ko-
konaisvaltaiset kaynnissapitosopimukset seka tuotteet ja palvelut tuotantotehokkuuden paran-
tamiseksi. ABB laite- ja jarjestelmakunnossapito puolestaan toimivat ABB:n valmistamien
séhkdvoima- ja automaatiotekniikkalaitteiden ja jarjestelmien asiakas- ja tuotetuen tuottajana
koko niiden elinkaaren ajan. Kandidaatintyd tehd&an laitekunnossapidolle, joka siséltéda kor-

jaamoprosessin seké kenttahuollon prosessin. (Makeld, 2002)



2. Mita ovat palvelutuotteet ABB Servicessa?

Palvelutuotteet luovat SAP-toiminnanohjausjarjestelman perustan. Ne sisaltavat palveluita,
jotka voivat olla aineetonta tai aineellista hyodyketta tai niiden sekoituksia. Palvelutuotteet on
luotu jarjestelmadn liiketoimintaprosessien kuvaamiseksi (Sutinen, 28.6.2010). Hyva esimerk-
Ki aineettomasta palvelusta on asiantuntijuus. Kiintedtd palvelua ovat esimerkiksi varaosat.
ABB:n valmistamiin tuotteisiin liittyy aina kunnossapitosuosituksia ja korjausohjeita, joiden

pohjalta palvelutuotteet suunnitellaan. (Stenhammar, 2008)

Palvelutuotteiden laajuus voi vaihdella suuresti. Kun tarkastellaan tuotteen koko elinkaarta,
puhutaan elinkaaripalveluista, joista palvelutuote on vain yksi tuotteistettu osa-alue. Moottori-
huolto on esimerkiksi peruskorjaamotyyppinen palvelu, joka aloitetaan, kun asiakkaan moot-
tori kaipaa huoltoa tai korjausta. Asiakkaan kustannukset perustuvat joko asiakkaalle ennalta
ldhetettyyn korjaamohinnastoon eli puitesopimukseen tai asiakkaan tilauksen pohjalta tehtyyn
tarjoukseen, jolloin koneelle tehdaan kertaluonteinen korjaus. Toisessa daripadssa on koko-
naiskunnossapito eli Full Service. Full Service—kohteessa ABB pyrkii parantamaan asiakkaan
tuotantolaitoksen luotettavuutta ja suorituskykya ja asiakas itse voi keskittyd omaan ydin-
osaamiseensa. (Stenhammar, 2008)

Toiminnanohjausjérjestelmé SAP:ssa palvelutuote koostuu erilaisista parametreista, jotka vai-
kuttavat koko tilaus-toimitusprosessiin ja sen eri vaiheiden suorittamiseen. Parametrit asete-
taan jarjestelméén prosessin alussa. Parametreista selviaa:

— Liiketoimintatyyppi, johon palvelutuote kuuluu

— Prosessivariaatio, johon palvelutuote kuuluu

— Miten tuloutuminen ohjautuu

— Referoitava hinnasto sekd mita pitaa laskuttaa.
Parametreilla tarkoitetaan palvelutuotteen ulottuvuuksia, jotka on esitelty kuvassa 1. (Kaasi-
nen, 2008)



Palvelutuotteen ulottuvuudet

Liiketoimintatyypit
* kenttahuolte

* karjaame

* wilkolstus palveluprosessi
+ erikolsprosessit

Palvelukategoriat

* kierratyspalvelut

* taluupalvelut

* asennus- ja kayttéono tto palvelut
* koulutuspalvelut

+ pekninen tuki

* varaosapalvelut

* paivystyspalvelut

* huolte- ja korjauspalvelut

* uusinnat ja laajennuksat

+ mittauspalvelut

+ annakkohusltopalvelut

+ laite- ja laitepaikkakartoitukset
* anergiansaastilartoituksat

* kayttdvarmuusanalyysit

* kriittisyys-|a riskikartoitulseat

ABB tuotteet ja jarjestelmat
* Product Service

* Sustem Service

* Robot Service

* ABB Industrial Maintenance

*Full Sarvice

Prosessivariaatiot

* kiinteahintainen (FFE)

* resurssisidennainen |RRE)

*+ palvelusopimus (Call based, PM]
* takuu

* koulutus

* leasing ja vuokraus

* kustannustyat

Kuva 1. Palvelutuotteen madrittavat parametrit (Stenhammar, 2008).

2.1 Materiaalinimike

Jokaista palvelutuotetta vastaa SAP:ssa materiaalinimike, joka pohjautuu ABB/FI, Service
9ADAL11 - standardiin. Standardin mukaan palvelutuotteen nimikkeen alku eli prefix on
9AFB. SAP:ssa kéytettdvan alfanumeerisen arvojoukon, jossa jokaisen numeron ja Kirjaimen
paikka on tarkkaan maaritetty, maksimipituus on 15 merkkia. ABB Servicen palvelutuotteiden
sarjan alku on 9AFB2. (Kaasinen, 2008)

Esimerkiksi palvelutuotteen koodi 9AFB200001P0208 pitaa sisalladn paljon erilaista tietoa
sen sisaltoon liittyen. Nelja ensimmaisté arvoa tarkoittavat FISER:i&, joka on lyhenne Suomen
ABB Servicestd. Numero kaksi tarkoittaa palvelutuotetta. Seuraavat viisi numeroa tarkoittavat
palvelutuotteen juoksevaa sarjanumeroa. Numerosarjan jélkeen tulee aina yksi kirjain, joka

kertoo liiketoiminta-alueen. Viimeiset numerot kertovat palvelukategorian seka huoltopalve-



luun kuuluvan palvelutuotteen. Kuvassa 2 on kerrottu kaksi esimerkkid. Esimerkki 1 esittelee
kertaluontoisen palvelutuotteen materiaalinimikkeen ja esimerkki 2 havainnollistaa sopimus-

palvelutuotteen nimikkeen. (Kaasinen, 2008)

Esimerkki 1: 9AFB 2 00001 08
Kertaluotoinen
palvelutuote FISER Produ ct huoltopalvelut
palvelutu ote Service Dnves
Palvelutuoteen MV-Drives
juokseva sarjanumero
Esimerkki 2: 9AFB 2 00001 0 00
Sopimus-
palvelutuote FlSER
palvelutuote Soplmus FS -tyyppi
Palvelutuoteen
juokseva sarjanumero

Kuva 2. Palvelutuotteiden materiaalinimikkeet (Kaasinen, 2008)

2.2 Hintaryhmat

Kaikki palvelutuotteet, niin kiintedhintaiset kuin tuntiveloitetutkin, on jaoteltu tyon vaativuu-
den mukaisesti hintaryhmiin, jotka l6ytyvét yleishinnastoista. Yleishinnastot on jaoteltu nel-
jaan osaan, joita ovat:

— Analyysilaitteet ja instrumentoinnin kenttélaitteet

— S&hkokoneet

— Sahkokaytot

— Séhkonjakelun tuotteet ja jarjestelmat. (Loukola, 1.7.2010)



Eri hintaryhmat on merkitty numerokoodein ja niiden tulisi myos 16ytya palvelutuotteista.

Taulukossa 1 on esitelty eri yleishinnastojen hintaryhmat ja niiden merkitykset. (Loukola,

1.7.2010)

Taulukko 1. ABB Servicen laitekunnossapidon palvelutuotteiden hintaryhmat ja niiden merki-
tykset. (Loukola, 1.7.2010)

Sdhkokoneet Sdhkoénjakelun tuotteet ja -jarjestelmat
Hintaryhma Tehtavien vaatimustaso Hintaryhma Tehtédvien vaatimustaso
Pienet sahkdkoneet, IEC 280 tai
1.1 pienempi 2.1 Perusasennustehtavat
Keskikokoiset sahkokoneet, IEC
1.2 315-400 2.2 Asiantuntijatehtavat
Vaativat sahkdkoneet IEC 450 tai
suurempi, seka kunnossapitoteh-
1.3 tavat 2.3 Vaativat asiantuntijatehtavat
1.4 Erikoiskunnossapitotehtavat 2.4 Erikoisasiantuntijatehtavat
Analyysilaitteet ja instrumentoinnin kenttalait-
Sahkokaytot teet
Hintaryhma Tehtadvien vaatimustaso Hintaryhma Tehtadvien vaatimustaso
Instrumentoinnin asennukset ja
3.1 Asennukset ja kayttéonotot 5.1 kayttoonotot
3.2 Vikakorjaukset ja kayttoonotot 5.2 Instrumentoinnin viankorjaus
Vaativat viankorjaus-, kayttoon- Jatkuvatoimiset kaasuanalysaatto-
33 otto- ja ohjelmointity6t 5.3 rit ja vesianalysaattorit
3.4 Erikoisasiantuntijatehtavat

2.3 Kiintedhintaiset vs. Tuntihinnoitellut palvelutuotteet

Kiintedhintaisia palvelutuotteita on yleensa pyritty suunnittelemaan toisin kuin tuntihinnoitel-
tuja, mutta tarkan rajan vetdminen niiden vélille on hankalaa. Kiintedhintaisilla tuotteilla on
monta eri suunnittelun tasoa ja niitd kdytetddn usein hyvin samalla tavalla kuin tuntihinnoitel-

tuja.



Kun kahden eri tuoteryhman ero on kuin veteen piirretty viiva, on huomattavasti selkedmpéaa
puhua yhdestd isosta kokonaisuudesta kuin tarkastella ryhmia erikseen. Tuotteiden kéytdssa
on myo6s niin paljon epaselvyyttd, ettd asian yksinkertaistaminen helpottaa kokonaisuuden

ymmartamista.

2.4 Palvelutuotteiden suunnittelun maaritelma

Talla hetkell&d palvelutuotteiden suunnittelutiedoissa on suuria puutteita, joten tassd tydssa
suunnittelutiedoista puhuttaessa tarkoitetaan l&hinnd euro-madréisia arvoja, joita on liitetty
tyotilaukselle. Tdmé tarkoittaa materiaaleja ja varaosia seka arvioituja ty6tunteja. Suunnittelu
kasitteend pitaa sisallaan paljon muitakin tietoja, mutta niihin on pureuduttu tarkemmin myo6-

hemmissé luvuissa, joissa késitelld&n suurimpia puutteita ja kehityskohteita.

3. Palvelutuotteiden kaytto korjaamoprosessissa

Palvelutuotteiden kayttd korjaamoprosessissa vaihtelee suuresti ABB Servicen kolmen kor-
jaamoyksikon vélilla. Téssa tyossa korjaamot on nimetty Korjaamo 1:ksi, Korjaamo 2:ksi ja
Korjaamo 3:ksi. Korjaamoprosessin palvelutuotteita kaytetddn ja niitd myds suunnitellaan.
Korjaamo 1:ssé aikavalilla 1.1.2010 - 8.7.2010 kéaytettiin yhteensd 14 eri palvelutuotetta, joka
tarkoittaa, ettd ainakin suurimmat korjaamotyot avattiin korjaamoprosessiin, eikd kenttahuol-
lon tyoksi. Korjaamo 2:ssa vuonna 2010 kaytettyjen palvelutuotteiden mééra oli 66 kappaletta.

Korjaamo 3:ssa kyseiselld aikavalilla kdytettiin perati 76 eri palvelutuotetta.

Korjaamo 1:ss& tuotteiden kaytt0 jakautuu tasaisesta eivatka tyot kasaannu yhdelle tai muuta-
malle palvelutuotteelle. Korjaamo 2:ssa puolestaan, vaikka kaytettyja palvelutuotteita on pal-
jon, painopiste on vain muutamalla nimikkeelld. Ndama tuotteet ovat 9AFB200030P3016 ja
9AFB200031P3008. Vuoden aikana kéytetyistd 66 palvelutuotteesta ndma kaksi muodostavat



noin 30 %. My6s Korjaamolla 3 on muutama tuote, joita kdytetddn selkeésti useammin kuin

muita.

3.1 Hinnoittelu

Korjaamoprosessin palvelutuotteista 16ytyy niin kiintedhintaisia kuin lisélaskutettaviakin.
Kiintedhintaisten tuotteiden hinnoittelu perustuu kokoluokkahinnoitteluun, jossa tietyn kokoi-
sen tai tehoisen moottorin huoltoon on méaritelty kiintedt hinnat. Hinnoittelun perusperiaat-
teena on, ettd yleishinnastoa ja sen mukaisia palvelutuotteita kaytetadn lahtokohtana, mutta
niistd on mahdollista antaa asiakaskohtaisia alennuksia. Vaikka hinnastossa on olemassa kiin-
ted hinta, ei tuntihintoja ole suoraan kytketty palvelutuotteisiin, vaan ne maaraytyvat hinta-

ryhmén kertoman kategorian mukaan. (Loukola, 1.7.2010)

3.2 Korjaamoprosessin palvelutuotteiden suunnittelun taso

Palvelutuotteiden suunnittelun tasolla tarkoitetaan tyotilaukselle ennalta suunniteltuja operaa-
tioita ja materiaaleja, jotka linkittyvat automaattisesti tyotilaukselle. Tallaisia tietoja ei télla
hetkell& kuitenkaan ole korjaamoprosessissa muilla, kuin muutamalla kiintedhintaisella palve-
lutuotteella. Nama4 palvelutuotteet kuuluvat seuraaviin ryhmiin:

— SAC1-kokoluokan moottorit

— SAC2-kokoluokan moottorit

— Muuntajien projektointi.
Kyseisissa palvelutuoteryhmissa suunnittelutiedoista 10ytyvét yleensa tarvittavat materiaalit
sekd vaihtelevalla tarkkuudella yksiloidyt tyotehtévat seké niihin arvioidut ajantarpeet. Taulu-
kossa 2 on havainnollistettu, mitd ajantarpeeseen liittyvié tietoja kyseisista palvelutuoteryh-
mistd 10ytyy. Jokaiselle palvelutuotteelle tulisi kuitenkin luoda tapauskohtaisia suunnittelutie-
toja, jotka ovat hieman eri asia kuin kiinte&hintaisille palvelutuotteille kiintedsti liittyvéat tehta-
vat ja materiaalit. (L&hdepuro, 23.6.2010)



Taulukko 2. Esimerkki korjaamoprosessin palvelutuotteen ajantarpeen suunnittelusta.

WORK
OPERATION DESCRIPTION [h]
Alkukoestus, purku, puhdistus ja kui-
vaus 2
Osien tarkastus 0,5
Kokoonpano 2
Loppukoestus ja koeajo 0,5
Maalaus, pakkaus ja lahetys 0,5
Lisétyot

Korjaamo 2:ssa taysin suunnittelemattomien tdéiden méaéra oli hyvin vahdinen. Taysin suunnit-
telemattomia oli ainoastaan 3 %, joista vield toinen tyotehtdva oli arvoltaan verraten pieni.
Suunniteltujen ja toteutuneiden kulujen eroissa esiintyi puolestaan hyvin paljon vaihtelua.
Loytyi toitd, joissa suunnitelma ja toteuma olivat hyvin lahelld toisiaan, mutta myods suuret
erot olivat yleisid. Valilla kulut oli suunniteltu hyvin vahvasti yli ja vélilla erittéin paljon alle.
Huomio kuitenkin kiinnittyy erityisesti arvoltaan suurimpiin t0ihin, joiden suunnittelutiedoista
l0ytyvat myods suurimmat puutteet. Suunniteltujen ja toteutuneiden kustannuksien erotus oli
jopa 300 %.

Korjaamo 1:ssd tilanne on parempi. Vuoden 2010 puolella kaytettyihin palvelutuotteisiin on
aina liittynyt jotain suunnittelutietoja, jotka on liitetty tGille arvioituina kuluina. Suunniteltujen
ja toteutuneiden kulujen tilanne oli hyvin samanlainen kuin Korjaamo 2:ssa silla erolla, etta
erityisesti rahalliselta arvoltaan suuremmat tyot oli selkedsti tarkemmin suunniteltu. Kaikki
tehdyt ty6t yhteenlaskettuna Korjaamo 1:n suunnitellut kulut olivat erittdin lahell& toteutunei-

fa.

Korjaamo 3:n tilanne on Korjaamo 1:n tapaan Korjaamo 2:seen verrattuna hyva. Taysin suun-
nittelemattomia t6it& ei ole. Huomion arvoinen seikka on kuitenkin suunniteltujen kulujen suu-
ri maard, joka on arvoltaan 55 % enemman kuin toteutuneet kulut aikavalilla 1.1.2010 -
8.7.2010. Onkin ennemmin saantd kuin poikkeus, etta tuote ja tyd suunnitellaan yli ja toteutu-

neet kulut ovat vain osa suunnitelluista.



3.2.1 Yhteenveto korjaamoprosessin palvelutuotteiden suunnittelun tasosta

Korjaamoprosessista 1oytyvat koko laitekunnossapidon ainoat kiintedhintaiset palvelutuotteet,
joihin on linkitetty kiinteésti tiettyja materiaalitarpeita ja tydajan arvioita. Suuremmassa mitta-
kaavassa ndma kiinte&hintaiset tuotteet hukkuvat kuitenkin muiden palvelutuotteiden massaan,

joten jatkossa tuotteiden tarkastelussa kiinte&hintaisia tuotteita ei ole erikseen eroteltu.

Parhaiten suunnitellut ty6t 10ytyvat Korjaamo 1:1td, missé erityisesti rahalliselta arvoltaan suu-
rimpien tdiden suunnitteluun oli panostettu. Huonoiten suunnitellut tyét puolestaan 10ytyvét
Korjaamo 2:lta, missa juuri rahalliselta arvoltaan suurimpien téiden suunnittelun puutteet ai-

heuttavat ndkyvimmat ongelmat.

Korjaamoprosessin palvelutuotteita tutkittaessa suurin huomio kiinnittyy tuotteiden véhaiseen
méaéraan suhteessa tutkittavan ajanjakson pituuteen. Toita korjaamoissa kuitenkin on enemmaén
kuin numerot antavat ymmartad, joten korjaamoprosessin tyot Kirjataan hyvin usein kentté-

huollon prosessin tdiksi. Tdma johtaa vaaristymiin prosesseja valvovissa mittareissa.

Vaikka suurin osa korjaamoprosessin tuotteista on kiinteghintaisia, eivat toteutuneet kustan-
nukset kuitenkaan vastaa suunniteltuja kustannuksia. Suunnittelun taso riippuu paljon tdiden
rahallisesta arvosta. Arvokkaammille toille liitetddn enemmaén suunniteltuja kuluja, joka ei
kuitenkaan tarkoita, ettd prosentuaalisesti tarkasteltuna suuret ty6t olisivat mitenkdén parem-
min suunniteltuja. Suunnittelemattoman tyon prosentuaalinen arvo voi olla monesti jopa suu-

rempi kuin rahalliselta arvoltaan pienemmill4 toill&.
Korjaamo 3:n tilanne on erilainen. Palvelutuotteiden suunnitellut kulut olivat selkeésti suu-

remmat kuin toteutuneet kulut. L&hes jokainen vuonna 2010 k&ytetyisté tilauksista oli suunnit-

teluarvoltaan suurempi kuin toteutuneelta arvolta.
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3.2.2 Syité korjaamoprosessin suunnittelun puutteisiin

Suurin syy suunnittelun puutteisiin korjaamoprosessissa on halu kéyttaa tyon avauksessa mie-
luummin kenttdhuollon prosessia kuin korjaamoprosessia. Tasta johtuen monet korjaamon tyot
nakyvét kenttdhuollon t6ind. Korjaamoprosessin kéyton vahyyteen vaikuttaa usein hankaluus
tehd& varaosahankintoja ennen kuin itse korjattava laite on fyysisesti paikanpééll4 korjaamos-

sa. Usein materiaalitarve olisi kuitenkin tiedossa hyvissa ajoin, ennen moottorin toimittamista.

Operatiivinen taso ei myodské&an née jarkevana avata SAP:iin laitetta pienille ja rahalliselta ar-
voltaan olemattomille tilauksille. Nailla tilauksilla tarkoitetaan Iahinnd moottoreita, joiden te-
ho j&& alle 15 kW:n (Mustajarvi, 13.7.2010).

Vaikka asiakas onkin lahtokohtaisesti aina oikeassa, on osa syy suunnittelun puutteista kuiten-
kin kohdistettava heihin. Jos on aivan arkipaivéa, ettd moottorit vain ilmestyvét korjaamon
lattialle ilman ty6tilausta tai ilmoitusta kiireellisestd huollosta, on selvaa, ettei tallaisiin téihin

ole mahdollista varautua.

Erityisesti kiireisind viikkoina tyon suunnittelua nakertaa resurssipula. Korjaamossa liikkuu
yksinkertaisesti niin paljon moottoreita, ettei yksi tyonjohtaja kerke& suunnittelemaan jokaista
ty6té. Jos hén haluaisi halutun suunnitteluasteen, menisivét hanen paivéansa taysin suunnittelu-
tietojen kirjaamiseen jarjestelmaan. Kiireen muodostavat yleensa tehtaiden seisakit, jolloin
korjaamolle lahetetadn suuri maaré erikokoisia moottoreita. Naista pienimpiin koneisiin ei sai-
si juuri kahta tuntia pitempéén kéyttaa aikaa, joten lapivirtausvauhti on verraten korkea. Kor-

kea l&pivirtausnopeus vaikuttaa taten negatiivisesti myos téiden suunnittelutietoihin.

11



4. Palvelutuotteiden kaytto kenttdhuollossa

Tarkasteluvélilld 1.1.2010 - 8.7.2010 kenttédhuollon palvelutuotteiden kaytté on huomattavasti
tasaisempaa kuin korjaamoprosessissa. Tuotteita on suhteessa paljon sekd tuoteskaala on
huomattavan laaja. Palvelutuotteita k&ytetddn enemmaén kuin kaksi kappaletta per viikko, niin
Kenttdhuolto 1:ssd, Kenttahuolto 2:ssa kuin Kenttdhuolto 3:kin, joten oletettavasti jokaisessa
toimipisteessé pyritdén aina I6ytdamaan mahdollisimman sopiva palvelutuote. Niin sanottujen
yleistuotteiden kayttod, joita sovellettaisiin kohteeseen kuin kohteeseen, ei siis ole havaittavis-
sa.

4.1 Hinnoittelu

Kenttdhuoltoprosessissa on kiintedhintaisia, valmiiksi hinnoiteltuja palvelutuotteita samalla
tavalla kuin korjaamoprosessissakin, vaikka tyon vaihtelevuus on verraten runsasta. Tarjouk-
sessa voidaan myyda kiintedhintaisia palvelutuotteita, jolloin sopimus siséltda ndiden tuottei-
den tuotekuvauksien sisaltamat tyot. Liséksi asiakkaan kanssa voidaan sopia lisatoistd, jotka
eivat varsinaisesti kuulu mink&éan palvelutuotteen tuotekuvaukseen. Lisaty6t voidaan sopia

laskutettavaksi erikseen jonkun sovitun yleishinnaston hintaryhméll&. (Loukola, 1.7.2010)
Kenttdhuollossa kaytetddn samoja taulukossa 1 esiteltyja hintaryhmié kuin korjaamoprosessis-
sakin, mutta ty6t vain painottuvat hinnastojen valilla hieman eri tavalla. Kenttdhuollon tyot

jakautuvat normaalisti sahkonjakelun tuotteiden ja jarjestelmien, sdhkokéyttojen sekéd ana-

lyysilaitteiden ja instrumentoinnin kenttélaitteiden hintaryhmien valille. (Loukola, 1.7.2010)

4.2 Kenttédhuollon palvelutuotteiden suunnittelun taso

Suunnittelun tasoa mitattiin SAP-toiminnanohjausjérjestelméstd Exceliin ajetuilla palvelu-

tuotelistoilla, jotka sisalsivat kaikki palvelutuotteet, joita kenttdhuollon prosessissa on kéytetty
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valitulla aikavalilla seka niiden lukumaaréat. Lista siséalsi myos lukuisan maarédn muita numero-
arvoja, kuten jokaiselle tyolle suunnitellut kustannukset seké toteutuneet kustannukset. Aika-
haarukaksi valikoitui meneilld&dn oleva vuosi ja tarkemmin sanottuna aikavali 1.1.2010 -
8.7.2010.

4.2.1 Kenttahuolto 1

Kenttdhuolto 1:ssa aikavalilla 1.1.2010 - 8.7.2010 taysin suunnittelemattomia kenttahuollon
toita oli kaikkiaan noin 30 %. N&ma tyot olivat rahalliselta arvoltaan muutamasta sadasta eu-
rosta pariin tuhanteen euroon. Huomion arvoista on siis, ettd ainoastaan kustannuksiltaan al-
haisimmat tyot jatetddn suunnittelematta ja suurin fokus kohdistetaan arvoltaan suurempiin

toihin.

Suunnittelun tarkkuus vaihtelee kuitenkin hyvin paljon. Virheen ollessa ldhes 90 % koko ty6n
arvosta voidaan todeta suunnittelun olleen hyvin véhéista ja ylimalkaista. Suurimmat prosen-
tuaaliset virheet eivét 10ydy rahalliselta arvoltaan suurimmista toistd, vaan keskikokoisista
toistd, joiden kokoluokka on alle 10 000 €. Yli 10 000 €:n arvoiset tyot ovat keskimaarin huo-

lellisemmin suunniteltuja, mutta poikkeuksiakin 16ytyy.

4.2.2 Kenttahuolto 2

Vuoden 2010 suunnittelemattomien tdiden osuus Kenttahuolto 2:n toistd oli 12,5 %, kun tar-
kastellaan taysin suunnittelemattomien téiden osuutta jollain tavalla suunnitelluista. Kun fokus
kohdistetaan rahamadriin, keskimadrainen suunnittelun virhe oli 79 % toteutuneista kuluista.
Eli 79 % kuluista selvidd vasta tyon valmistuttua. Trendi Kenttdhuolto 2:ssa oli kuitenkin ku-
takuinkin sama kuin Kenttahuolto 1:ssé eli rahalliselta arvoltaan pienimmat tyot jatetdén ko-

konaan suunnittelematta.
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Kenttdhuolto 2:sta 10ytyy myds yli 10 000 €:n arvoisia toit4, joiden suunnittelun taso oli kay-
tdnnossa nolla tai suunnittelu oli hyvin véhaistd suhteessa toteutuneisiin kuluihin. Tuotteiden
joukosta on myds helppo huomata tditd, jotka eivat voineet olla kiireellisida. Nama olisi ollut

mahdollista suunnitella etukéateen.

Huomattavan suuria suunnittelun virheit4 tai puutteita 16ytyy myos suurien yli 100 000 €:n
arvoisten projektien tiedoista. Kun suunnittelemattoman tyon osuus kaikista toteutuneista kus-
tannuksista on ldhes 79 %, on suunnittelutiedoissa vakavia puutteita. Arvoltaan suurimpien

toiden tulisi olla aina kaikkein tarkimmin arvioituja ja tdten myods parhaiten suunniteltuja.

4.2.3 Kenttahuolto 3

Kenttdhuolto 3:ssa suunnittelun taso on silminndhden parempi kuin monissa muissa yksikdissa
aikavalilla 1.1.2010 - 8.7.2010. Té&sta kertovat myos numerot. Suunniteltujen ja toteutuneiden
kustannuksien erotuksen osuus toteutuneista kustannuksista oli 31,5 %, mutta lukuun siséltyy
virhe, jonka huomaa tarkastellessa erotuksien etumerkkeja. Kenttahuolto 3:ssa toita pyritdén
suunnittelemaan, jolloin suunniteltujen kustannuksien arvot nousevat Vélilld korkeammiksi
kuin toteutuneet kustannukset. Jos tarkastellaan pelkéstdén suunnittelemattomien kustannuksi-
en osuutta toteutuneista kustannuksista, on luku 19 %, joka on huomattavasti vdhemman kuin

kustannuksien erotus.

Tdysin suunnittelemattomia toitd ovat muiden yksikdiden tapaan alle 1000 €:n arvoiset tyot
sekd muutama hieman arvokkaampikin. Trendind on kuitenkin, etta suuren yhtion byrokratian
kankeutta pyritddn valttdméaan pienien téiden kohdalla kiertdmalld koko suunnitteluprosessi.
Poikkeuksen muodostaa yksi lahes 40 000 €:n arvoinen maaréaikaishuolto, jonka suunnittelu-
tiedot ovat nolla. Tyon ollessa mééraaikaishuoltoa, on sanomattakin selvaa, etta tyo ei ole Kii-

reellinen, jolloin se olisi mahdollista my0ds suunnitella.
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4.2.4 Kenttdhuolto 4

Kenttédhuolto 4:ssd aikavélilla 1.1.2010 - 8.7.2010 taysin suunnittelemattomien téiden osuus
kaikista toista oli 19 %. Samaan aikaan suunnittelemattomien kulujen osuus toteutuneista ku-
luista oli 22,5 %. Taysin suunnittelemattomia toitd ovat muiden kenttdhuollon yksikéiden ta-
voin pienet muutaman sadan euron arvoiset tyot, mutta Kenttahuolto 4:n suunnittelemattomien

toiden joukosta I0ytyy myds muutama poikkeus, jotka ovat arvoltaan selkedsti suurempia.

Kenttdhuolto 4:n suunnittelemattoman tyén maarééan vaikuttavat myos palvelutuotteet, joiden
suunnitteluarvot ovat reilusti toteutuneita kustannuksia suuremmat. Tdmé voi tarkoittaa, etta
toita pyritddn suunnittelemaan, mutta asentajien saapuessa kohteeseen tilanne ei vastaakaan
enéa ennalta kuviteltua mallia. Kenttahuolto 4:n t6iden suunnittelu on kuitenkin selkedsti kor-

keammalla tasolla kuin esimerkiksi Kenttdhuolto 2:n.

4.2.5 Kenttdhuolto 5

Aikavélilla 1.1.2010 - 8.7.2010 Kentt&dhuolto 5:n yksikdssé 36,5 % tehdyista toista tehtiin tay-
sin ilman suunnittelua. Palvelutuotteet kulkivat siis tilaus-laskutus-prosessin lapi ilman mitaén
ennalta arvioituja kustannuksia. Suunnittelemattomat ty6t olivat péédasiassa muiden yksikéiden
tapaan pienid muutaman sadan tai tuhannen euron toitd, mutta joukkoon mahtuu mydés poikke-

uksia.

Kenttdhuolto 5:ssa on my6s huomattava méaara yli 10 000 €:n arvoisia t6itd, joita myods pyri-
td4&n suunnittelemaan. Suunnittelutiedot jadvat kuitenkin usein hyvin vajaiksi. On taysin nor-
maalia, ettd tyon kokonaiskustannuksista yli 70 % on ennalta suunnittelematonta kulua. Ko-
konaiserotus toteutuneiden ja suunniteltujen tdiden vélilla onkin suuri, mutta sitd vaaristaa
myos ylisuunniteltujen tdiden osuus. Kenttdhuolto 5:ssd onkin verraten runsas méara toita,
joiden suunnitellut kulut ovat reilusti korkeammat kuin toteutuneet kulut. Tdma selvittaa, etta
halua téiden suunnittelulle on, mutta asiakkaalta saatavissa ennakkotiedoissa on puutteita tai

ne ovat tarpeeseen nédhden hyvin epatarkkoja.
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4.2.6 Kenttahuolto 6

Kenttdhuolto 6:n tehtyjen tdiden méara aikavalilla 1.1.2010 - 8.7.2010 on verraten pieni, joten
myos tuloksia on katseltava aivan erilaisten lasien lapi. Suunnittelemattomien tdiden suhde
suunnittelutietoja sisaltaviin t6ihin noudattaa samaa trendid kuin muissakin kenttdhuollon yk-
sikoissa. Rahalliselta arvoltaan pienet tyot jatetddn suunnittelematta ja fokus kohdistetaan ar-

voltaan suurempiin toihin.

Suunnittelemattomien kustannuksien mééra on myos verraten pieni, vain 14 %. Luku painuu
pieneksi my6s ylisuunnittelun vuoksi, mutta kaiken kaikkiaan téiden suunnittelu on varsin hy-
valla tasolla ja tarkkaa Kenttdhuolto 6:ssa. Suurin prosentuaalinen suunnittelun puute suurien

yli 10 000 €:n tilauksien joukossa onkin vain 20,5 % tehdyn tyon toteutuneista kustannuksista.

4.2.7 Yhteenveto kenttdhuollon yksikdiden palvelutuotteiden suunnittelun tasosta

Suunnittelun tasossa on eroja eri yksikoiden vélill4. Parhaiten ja tarkimmin tyonsé suunnitte-
levat Kenttahuolto 3, Kenttdhuolto 4 ja Kenttédhuolto 6, joiden suunnittelemattoman tyén arvo
painuu alle 20 %:n. Suunnittelemattomat tyot ovat paéasiassa alle tai hieman yli 1000 €:n ar-
Vvoisia, verraten pienid toité, joiden suunnittelu vaatisi turhan paljon aikaa suhteessa tyon kes-

toon ja rahalliseen arvoon.

Kaikkein heikointa tyon suunnittelu on télla hetkellda Kenttahuolto 1:ssa ja Kenttahuolto 2:ssa,
missa suunnittelemattoman tyon osuus toteutuneista kuluista oli 80 - 90 %. Korkeaan lukuun
on varmasti paljon erilaisia selityksid, mutta suunnittelemattoman tyon maara ei kasva noin
suureksi ilman, ettd suurienkin projektien suunnittelutiedoissa olisi puutteita. Suuret projektit
harvemmin kuitenkaan ovat hélytystoitd, joten mahdollisuus néiden tdiden suunnittelulle epai-

lematta on olemassa.
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Kenttdhuolto 5 kuuluu téiden suunnittelussa keskikastiin. Toitd suunnitellaan, mutta aina nii-
den tarkkuus ei ole toivotulla tasolla. Huomio tdmén yksikon tiedoissa kohdistuu erityisesti
hieman arvokkaampiin yli 10 000 €:n arvoisiin t6ihin, joiden suunnittelutiedoissa on huomat-
tavia puutteita. Kenttdhuolto 5:n tiedoista onkin aivan normaalia 10ytaa toité, joiden suunnitte-

lemattoman tydn osuus toteutuneista kustannuksista on yli 70 %.

4.2.8 Syita kenttahuollon téiden suunnittelun puutteisiin

Talla hetkelld suunnittelutietojen kerdaminen on taysin myyjien asiantuntemuksen varassa.
He ovat kaytdnnossa ainoat henkil6t, jotka ovat fyysisesti kdyneet kohteessa. Vaikka myyjien
tekniset tiedot ovat usein riittavélla tasolla, eivét heidan kerddmansa tiedot useinkaan saavuta
tuotantoa riittdvan tarkkana ja laajana. Suunnittelutiedot ja4vat usein ainoastaan tarjoukselle,
joka el monesti ole operatiivisen tason ké&ytossa hetkelld, jolloin ty6ta avataan. Ainoan poik-
keuksen muodostavat kéyttdjen muutosty6t, jotka suunnitellaan yhteistydssa kayttdmiehien
kanssa. (Viitaniemi, 13.7.2010)

Tyonjohdolla olisi halua kdyda tarkistamassa suuremmat kohteet ja tekemdssa turvallisuusar-
viot seka arvioimassa materiaali- ja resurssitarpeet, mutta kaytannosséa taméa on aikataulullises-
ti mahdoton tehtéva. Tuntien arviointi lankeaa usein jopa myyntiassistenttien vastuulle, vaikka

heilla ei ole mink&&nlaisia valmiuksia suorittaa kyseista tehtavaa. (Viitaniemi, 13.7.2010)

Kenttahuollon suunnittelutietojen puutteisiin vaikuttaa myos liiketoiminnan luonne. Jos asiak-
kaalta tulee suora tilaus ilman myyjan vaikutusta asiaan, tiedot tulevasta kohteesta voivat jaa-
da hyvin vajaiksi. N&din toimivat usein esimerkiksi sopimusasiakkaat. Valilla kohteesta on toki
saatavilla tyohistoriatietoja, mutta aina tilanne ei ole niin hyva.
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5. Palvelutuotteiden paivittamisen vastuun jakautuminen

ABB:n SAP-projektin yhteydessé tehtiin palvelutuotteiden luettelointia seké& palveluntarjoa-
man kartoitusta. Projektin tuloksena nykyisen palvelutuotetarjonnan runko on jarjestelméassa.
Projektin tydéryhman vastuullaan ei kuitenkaan ole service-tasolla suunnittelutietojen péivitta-
minen. (Sutinen, 28.6.2010)

Ensisijaisesti vastuun tulisi olla tuotepaallikoilla, jotka vastaavat palveluntarjonnasta ja niiden
hinnoittelusta, mutta k&ytdnnon paivitystyo siirtyy tietenkin portaikossa alaspéin tyoénjohdon
harteille (Sutinen, 28.6.2010). K&ytdnndssa péivitysvastuu jakautuukin koko tulosyksikolle.

Palvelupdallikoiden tulee siis ymmaértaa palvelutuotteiden logiikka ja, ettd niiden kehittdminen
on yhteinen tehtdva. Hyvin toimivat palvelutuotteet ovat siis kaikkien etu ja ne helpottavat
olennaisesti kaikilla organisaation tasoilla tekevien ihmisten tyota. Asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevét varsinaista tuottoa tekevét henkil6t ovat ainoita, jotka oikeasti tietavat, mihin suun-
taan palvelutuotteiden sisélta tulee kehittdd. He nakevéat, mité tietoja on mahdollista paivittaa.
Heilld on myos paras kasitys, mité asiakkaat todella tuotteilta haluavat.

6. Palvelutuotteiden kayton ongelmia

Vaikka palvelutuotteiden tarkoitus oli muodostaa SAP-toiminnaohjausjarjestelmén perusta, ei
niiden todellinen merkitys ole téysin selvinnyt palvelupaallikkttasolle, saati sitten varsinaista
tulosta tekevélle asentajatasolle. Epaselvyys liittyy palvelutuotteiden logiikkaan seka siihen,

kuinka tuotteita tulisi kayttad jokapéivaisessa tydssa. (Sutinen, 28.6.2010)
Korjaamoprosessissa suunnittelutietojen kehitykselle on selkeésti paremmat ldhtékohdat kuin

kenttdhuollossa, koska korjaamoty6t toistuvat useammin samanlaisina, eika tyoympaéristd

vaihdu samalla tavalla kuin kenttdhuollossa. Korjaamoty6t on mahdollista suunnitella hyvin-
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Kin tarkasti jokaiselle moottorille erikseen. Etenkin samanlaiset tuotteet, joita tehddan paivasta
toiseen, olisivat ihanteellisia kohteita suunnittelutason nostolle.

Ongelman kuitenkin luovat kertaluonteiset ty6t, joiden suunnitteluun korjaamoprosessin pal-
velutuotteet ovat kentdn mukaan liian kankeita. Konkreettisesti tdmé tarkoittaa, ettd jokaiselle
korjattavalle laitteelle luodaan tunnus eli palvelutuote jarjestelméén. Laitekanta paisuu, vaikka
monet jarjestelman siséltdmat laitteet eivat koskaan en&éd palaudu uudelleen huollettavaksi.
(Viitaniemi, 1.7.2010)

Jokainen pieni moottori kdy 1api saman prosessin kuin suurempi ja paremmin tuottavakin tyo,
joten monet pienemmaét huollot tehd&an tappiolla. Tilaus-laskutus-prosessi kuitenkin vaatii
aina samat resurssit, katsomatta sen tarkemmin varsinaisen huoltotydn laajuuteen ja tyotilauk-

sen arvoon. (Viitaniemi, 1.7.2010)

Kenttdhuoltoprosessissa palvelutuotteiden kdyttd on huomattavasti mutkikkaampaa kuin kor-
jaamoprosessissa. Kenttdhuollon ty6t vaihtelevat huomattavasti enemman kuin korjaamotyot.
Asiakas haluaa normaalisti itse sanella, mit4 on ostamassa, eikd hénelle taten normaalisti kdy
mikaan valmiiksi suunniteltu tyopaketti. Jos jokaisesta kenttdhuollosta esiintyvasta tyosta ra-
kennettaisiin tuote, palvelutuoterekisteri paisuisi hallitsemattoman suureksi. (Sutinen,
28.6.2010)

Tuotteet niin korjaamoprosessissa kuin kenttdhuollossakin on tarkoituksella suunniteltu tar-
peeksi valjiksi, jotta niitd olisi mahdollista k&yttad useassa eri tilauksessa, mutta tallgin niiden
sisdltdjen ennakkoon suunnittelu hankaloituu. Nimikkeelle ei vain ole mahdollista maarata
tiettyja varaosia tai tyotehtavid, kun itse nimikkeelld tehd&d&n monia erilaisia, toisistaan poik-
keavia t6itd. Jos palvelutuotteita muutetaan spesifimmiksi, kasvaa niiden lukumaard ja taten
myo0s tuotteiden haku hidastuu. Ensin olisi opittava kdyttdm&éan jo olemassa olevia tuotteita,

ennen kuin tuotteiden lukuméaaréaé lahdetédén kasvattamaan. (Sutinen, 28.6.2010)

19



7. Suunnittelutietojen kehittaminen

Vaikka kiintedhintaisten ja tuntihinnoiteltujen palvelutuotteiden suunnittelutietojen puutteet
ovat hyvin selkeé&sti havaittavissa, ei se tarkoita, ett4 ndiden puutteiden pohjimmaiset syyt oli-
sivat selvié tai helposti korjattavia. Monesti pohjimmaiset syyt ovat jotain aivan muuta kuin
jarjestelman puutteita. Jarjestelmét itsessadn ovat hyvin loogisia ja suoraviivaisia, niitd kaytta-
vat ihmiset ovat kaikki yksiloitd. ABB Servicen laitekunnossapidon palvelutuotteiden kehit-
tdminen voidaan jaotella selkedsti kahtia jarjestelman kehittdmiseen sek& koulutuksen ja kan-

nustamisen kautta tapahtuvaan asenteiden kehittamiseen.

7.1 Jarjestelman kehittaminen

Kiintedhintaisia ja tuntihinnoiteltuja palvelutuotteita on paljon, joten oikean tuotteen etsimi-
sestd myyntitilaukselle on tullut myyntiassistenteille entista vaikeampi tehtava. Palveluottei-
den Classification-rakennetta on syytd jalostaa helpommin ja nopeammin kaytettdvdadn muo-
toon. Tuotteita on pystyttdvd hakemaan ja listaamaan useammalla eri tavalla seka huomatta-
vasti tarkemmin. Kaytdnnossé kehityksen tulee edetd suuntaan, jossa Classification-hakuun
lisatddn hakukriteereitd, joilla tuotteita haetaan. (Kaasinen, 2.7.2010)

Kiintedhintaiset palvelutuotteet ovat talla hetkella varsin kankeita kayttéa ja asiakkaiden vaa-
timus pitemmalle yksiloityihin palveluihin lisdd painetta kehittd4 tuotteita ja niiden kéytetta-
vyyttd. Tuotteiden rakentaminen kuvan 3 mukaiseksi yksinkertaisesmmaksi hierarkkiseksi jar-

jestelméksi voisi olla yksi varteenotettava kehityksen suunta.

Ylimmalla tasolla tuotteet on jaoteltu muutamaan varsin valjasti nimettyyn ryhmaan esimer-
kiksi hintaryhmien mukaisesti. Toisella tasolla esimerkiksi séhkémoottorit on taas ryhmitelty
omiksi paketeikseen, joista valinnan tekeminen helppoa ja loogista. Ndin jatketaan hierarkias-
sa alaspain kunnes saavutetaan haluttu tuotteen taso. Valitsemalla tuote joltain ylemmalta ta-

solta, on mahdollista avata varsin laaja, paljon toité sisaltavé palvelutuote. Etenemalla pitem-
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mélle hierarkiassa tuotteista tulee tarkemmin yksil6ityja. Jokaiselle tasolle on kuitenkin luota-

va mahdollisuus avata taysin uusi tuote, jos etsittya tuotetta ei ennestaén jarjestelmésta 16ydy.

Lopullinen asiakkaalle toimitettava palvelutuote on siis usein yhdistelma tarkemmin yksilQity-
ja tuotteita ja tehtavid. Hierarkkisella jarjestelmalld palvelutuotteiden haku helpottuu ja tuot-
teen yksildintimahdollisuudet lisd&ntyvét. Ongelmaksi tietenkin muodostuvat tuotteiden suuri

maaré seké jarjestelman rakentamisen vaatima suuri tyotaakka.

SAHKOKONEET
PIENET AC- KESKIKOKOISET VAATIVAT ERIKOISKUNNOSS
SAHKOKONEET SAHKOKONEET SAHKOKONEET APITOTEHTAVAT

1 1

Kuva 3. Kuvaus hierarkkisen palvelutuotejérjestelmén kaavion alkuosasta.

Yksi selkeésti jarjestelman kehittdmiseen liittyvd asia on varastonimikkeiden ja —saldojen
paikkansapitavyyden tarkastus. Kaikki Servicen varastot eivét ole vield SAP:ssa, vaan rinnalla
on edelleenkin kaytettdvd Maximoa. Kaikki nimikkeet kaikkine tietoineen on siis saatava
SAP:iin, jotta jarjestelmien tietojen yhdistdmisen edut olisi mahdollista konkretisoida. (Kaasi-
nen, 2.7.2010)

Palvelutuotteilta puuttuvat myos turvallisuusmaaraykset, joilla tarkoitetaan erilaisia patevyys-

vaatimuksia kuten esimerkiksi tulityokorttia. Tamén tulee ndkya suunnittelutiedoissa vaati-
muksena, jotta tyotd tekevélld asentajalla olisi aina tarvittava pétevyys. Jos tydn vaatimustaso
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on ainoastaan tyonjohdon “takaraivossa”, on mahdollisuus virheisiin huomattavasti suurempi
kuin tavassa, jossa jarjestelma méérittelee tarvittavat koulutukset ja patevyystasot. (Suomalai-
nen, 7.7.2010)

SAP:n oletusasetuksena téiden suunnittelussa on, ettd kaikki ty6t menevat jonoon ellei toisin
mainita. Eli tyolle liitetddn tyolista, joka pitad sisallaén tietyn maaran tyodtehtavid. Tyot on
normaalisti tehtéva tietyssa jarjestyksessa, mutta toisinaan kahta tyolistan tehtavaa olisi mah-
dollista tehd&d myos rinnakkain. Rakentamalla ajankéytt6 niin, ettd myos tyotehtavien rinnak-
kaisuus huomioidaan, ty6lle suunniteltu ajantarve realisoituu. Jos normaalisti 4 tunnin ty6teh-
tavd suunnitellaan ja laskutetaan 6 tunnin mukaan, kate on suurempi, mutta Kkilpailukyky
heikkenee. Ajantasalla olevalla suunnittelulla annetaan myyjille hieman enemman pelivaraa,

jotta tarvittaessa hintaa voidaan hilata myds alaspéin. (Suomalainen, 7.7.2010)

Korjaamoprosessissa ei ole mahdollista ennakoida varaosien hankintaa ennen kuin korjattava
laite on fyysisesti korjaamolla. Materiaalihankinnat on mahdollista tehdd kenttahuoltoproses-
sissa, jolloin hankinnat voidaan ennakoida ja varaosat ovat odottamassa korjattavan koneen
saapumista. Tunnit kuitenkin kirjataan korjaamoprosessin puolella oikealle korjaamon tyo-
numerolle. (Sutinen, 7.8.2010)

7.2 Asenteiden ja koulutuksen kehittdminen

Yksi tdrkeimmista ellei jopa tarkein kehittdmisen kohde ovat tehtavélistat (“tasklist”), jotka
muodostavat palvelutuotteiden suunnittelun rungon. Vaikka tehtavalistat liittyvatkin varsinai-
sesti jarjestelmén kehittdmiseen, pohjautuvat ongelmat kuitenkin ihmisten asenteisiin ja koulu-

tuksen puutteisiin. (Kaasinen, 2.7.2010)

Jotta ihmiset saadaan sitoutumaan toiminnan ja palvelutuotteiden suunnittelun kehittdmiseen,
on palvelutuotteiden tarpeellisuuden tiedostaminen saatava juurtumaan syvalle ihmisten mie-
liin. Kaiken on tietenkin ldhdettdva johdon vahvasta linjanvedosta, joka tehd&éan huolellisesti

suunnitellun toimintasuunnitelman avulla. Toimintasuunnitelman pitéa sisaltaa selkeét tavoit-

22



teet, jotka on asetettu tarpeeksi korkealle, jotta ne saavuttaakseen organisaation on oikeasti
ponnisteltava ankarasti ja puhallettava yhteiseen hiileen.

Vaikka tavoitteista tulisikin aluksi liian korkeat, on niitd pystyttdva sdatamaan projektin ede-
tessa. Tama tarkoittaa saanndlliseen seurantaan sitoutumista. Kun viela henkilékunnan bonuk-
set sidotaan toimintasuunnitelmassa sovittuihin tavoitteisiin, on ihmisilld olemassa selkea

konkreettinen syy tyoskennelld kohti yhteisté tavoitetta.

Tehtavélistojen paivittdminen tulee siis liittdd osaksi toimintasuunnitelmaa. Pelkk& hyvéa ajatus
paivittamisesta ei riitd, vaan tehtavé on selkeésti kohdistettava jollekin organisaation tasolle.
Kiintedhintaisten palvelutuotteiden tehtavélistojen péivittdmisen vastuu siis palautuu jokaisen
tulosyksikon harteille, mutta operatiivinen vastuu paivittdmisesté tulee asettaa osaksi tyonjoh-

tajien paivittaisié tyotehtavia.

Tydnjohtajat eivat kuitenkaan koe olevansa taysin perilla omista vastuualueistaan. Tydnkuvan
selkeyttamiseksi on tydnjohtajille kohdistettava SAP-koulutus, joka toteutetaan paikanpaalla
tyopaikoilla. SAP-kouluttaja tulee paikanpéélle jokaiseen yksikkdon vuorotellen ohjaamaan ja
neuvomaan paivittéisissa toiminnanohjausjarjestelmaan liittyvissa ongelmissa. Kun ihmisten
tietotaito jarjestelman kaytosta paranee, haviavat myos ennakkoluulot jarjestelmad kohtaan ja

asenteet parantuvat.

Koulutuksessa ensiarvoisen tarkedé on juuri kouluttajien jalkautuminen kentélle ja yksikoihin.
Massaluennot eivat siis korvaa henkilokohtaista tydpaikalla tehtdvad ohjaamista, vaan massa-
luentojen vaikutus voi usein kééntya negatiiviseksikin. Jarjestamalla henkildkohtaisia koulu-
tuksia tydnantaja osoittaa, ettd se on tosissaan toiminnan kehittdmisessa. Tyontekija saa myos
tunteen, ettd tyonantaja haluaa panostaa héneen ja luottaa hdnen ammattitaitoonsa myos kehi-
tysprosessin jalkeen.
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7.3 Suunnittelutasot ohjaamaan suunnittelutietojen kehitysta

Palvelutuotteissa ja niiden k&yttssa on suuria eroja eri tuotteiden ja eri tulosyksikoiden valilla.
Kaikkia tuotteita ja erityisesti niiden suunnittelutietoja ei ole mahdollista tai kannattavaa saat-
taa samalle tasolle. Jakamalla palvelutuotteet viidelle eri suunnittelun tasolle, kehitysta vaati-
vat tuotteet on helpompi tunnistaa. Palvelutuotteiden suunnittelun tasot selityksineen 16ytyvat

taulukosta 3.

Taulukko 3. Palvelutuotteiden suunnittelun tasot ja selitteet.

Suunnittelun
taso Selitys
1 Tuntiveloitushinta
2 Tuntiveloitus + arvioitu valmistusaika
3 Tuntiveloitus + arvioidut materiaalit + tyon arvioitu valmistusaika
Kiintea hinta,siséltden materiaalit ja tyon sek& valmistusaika ilman matka-
4 kustannuksia
Kiinted hinta, siséltden materiaalit ja tyon seké valmistusaika matkakustan-
5 nuksineen

Kiintedhintaisten palvelutuotteiden suunnittelutietojen kehittdminen on téysin turhaa, jos ole-
massa olevia tuotteita ei osata kayttadd oikein. Olemassa olevat tuotteet on téll& hetkelld suun-
niteltu niin valjiksi, etta niitd on mahdollista kdyttdd useammassa toisiaan lahelld olevassa tyo-
tilauksessa. Hyvin usein ndissa téissa on kuitenkin olennaisia eroja, jotka vaatisivat palvelu-
tuotteen sisallén muuttamista. Kaikille palvelutuotteille ei siis ole mitéén jarkeé luoda kattavia

suunnittelutietoja, jos toimenpiteet ja varaosat vaihtuvat tapauskohtaisesti.

Jos tuotteet on jo valmiiksi luokiteltu niin, etté tietyt tuotteet eivat vaadi kuin osan suunnittelu-
tiedoista, on prosessia valvovat mittarit myds mahdollista rakentaa huomioimaan tdma. Jos
suunnittelun tasoa halutaan mitata, niin alemmalla suunnittelun tasolla olevat tuotteet eivét

vaikuttaisi ylempéad tasoa mittaavien mittareiden tuloksiin.
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Tyota avattaessa ja palvelutuotetta madritettdessa suunnittelun taso selvida tyon avaajalle, eiké
jarjestelma vaadi tekemé&an muuta kuin suunnittelutason vaatimat suunnittelutiedot. Jos ollaan
alimmalla tasolla, ei jarjestelma vaadi mitdan suunnittelutietoja. Alimman tason t6ita voisivat
esimerkiksi olla pienet alle 15 kW:n moottoreiden korjaamoprosessin huollot, joiden rahalli-
nen arvo on hyvin pieni tai halytystyot. N&in toimimalla tyon toteutusta nopeutetaan ja proses-
sirakennetta kevennetaan, jolloin suurempi fokus voidaan kohdistaa parempaa tuottoa antaviin

toihin.

8. Johtopaatokset

Tyon alkaessa suurin fokus kohdistui kiintedhintaisten palvelutuotteiden suunnitelutietojen
tasoon ja tarkkuuteen, mutta tutkimuksen edetessd keskittymiskohde koki kuitenkin pienen
suunnanmuutoksen. Jos alussa pohdittiin detalji-tasolla suunnittelutietoja, vaihtui se kokonai-

suuksien tarkasteluun.

Palvelutuotteiden suunnittelu ja kéytto on talla hetkella niin sekavaa, ettd ensimmaéinen tehtava
on antaa tuotteiden suunnittelulle selked suunta, eik& niink&&n korjata tuotteiden siséltdjen yk-
sityiskohtia. Palvelutuotteet, niin kiintedhintaiset kuin tuntihinnoitellutkin, tdytyy organisoida

uudelleen palvelemaan paremmin operatiivisen tason ja tdten myos asiakkaiden tarpeita.

Kaikkia kiinteghintaisiakaan tuotteita ei ole mahdollista saattaa tdysin ennalta suunnitelluiksi,
vaan asiakkaalle on annettava mahdollisuus vaikuttaa haluamansa tuotteen siséltoon. Tarkoitus
ei ole luoda tarpeita asiakkaalle vaan vastata asiakkaan tarpeisiin. Tdmé tuntuu unohtuneen

toiminnanohjausjarjestelman kehitysprosessissa.

Jakamalla tyot eri suunnittelun tasoille ja mahdollistamalla alimman tason téiden vapaamman
lapivirtauksen, on tyén suunnittelua mahdollista nopeuttaa ja suunnittelun tasoa mittaavien
mittareiden vaaristymié tasoittaa. SAP:ssa on myods valmiudet halytystyokytkimen kayttoon-
otolle. Halytystyokytkin mahdollistaisi siis nopeamman vasteajan pakollisen dokumentoinnin
kuitenkaan karsimatta.
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Tutkimus osoitti, etté tietyissa toimipisteissé asiat ovat jo jollain tavalla hanskassa ja palvelu-
tuotteita on mahdollista kayttada tehokkaasti. 1so osa ongelmasta on kayttajalahtoista, ei jarjes-
telman vikaa. Jarjestelméé on toki mahdollista ja syytakin kehittdd, mutta suurin huomio on

kuitenkin suunnattava sita kayttavien ihmisten kouluttamiseen ja opastamiseen.

Kun kaikki ihmiset saadaan soutamaan yhteisté venettd samaan suuntaa, on myés suunnittelu-
tietoja mahdollista parantaa. Kun prosessin jokaista tehtavéé hoitaa oikea henkild, joka myods
tietda tarkalleen omat vastuualueensa ja yhteisesti sovitut toimintatavat, on olemassa olevia
tuotteita mahdollista kayttad huomattavasti nykyisté tehokkaammin. Mink&&n asian kehittami-
nen ei ole mahdollista, jos kaikki kehitykseen liittyvét ihmiset eivét ole asiasta samaa mielta ja
tietoisia kehityksen suunnasta. Vastuun siirtdminen ja syyllisten etsiminen ei ole rakentavaa,

vaan painvastoin tuhoavaa toimintaa.
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9. Yhteenveto

Kandidaatintyon tarkoituksena on tietenkin harjoitella tieteellista Kirjoittamista ja tutkimustyo-
td. Se tehddan hyvin usein yliopistolle, eikd minun tavallani, suoraan teollisuuteen. Olisiko
yliopistolle tehty tyd palvellut paremmin tieteellista oppimista? Varmasti olisi, mutta mika on
oikeastaan kirjatiedon todellinen rooli tdiman péivan markkinataloudessa. Ovatko kirjaviisaat
enéa niitd menestyksekk&impié johtajia tai litkemiehi&d? Mielesténi eivét, vaan hyvat sosiaali-

set taidot ja verkostoitumiskyvyt omaavat kokonaisuuksien hallitsijat.

Minulle projekti kehitti kykya kyseenalaistaa valilla jopa itsestddnselviltd tuntuvia asioita eli
Kriittistd suhtautumista tietotulvaan, johon tormadmme 2000-luvun tietoyhteiskunnassa. Jos
tyon alussa uskoin sokeasti numeroita, joita tietojarjestelma tdista ja niiden suunnittelusta
suolti, niin lopuvaiheessa ja tyon paatyttya kanta oli jo aivan toinen. Numerot kertovat yhden-
laisen totuuden, mutta onko se koko totuus, on taysin toinen kysymys. Olennaista ei siis ole
tiedon maéard, vaan laatu sek& rakentavan kriittinen suhtautuminen kaikkeen tietoon, jota péi-

vittain suodatamme.

Mité tulee itse tyohon ja palvelutuotteiden suunnitteluun, niin oma mielipiteeni ndin ulkopuo-
lisen silmin oli usein hieman eri kuin ihmisten, jotka ovat tyoskennelleet asian kanssa SAP-
projektin alusta lahtien. Jos muut kehityksestd vastaavat henkilot, olivat vahvasti menossa
eteenpdin uusien ideoiden kanssa, niin mina olisin halunnut vetaa hieman jarrua ja palata taak-
sepdin. Nain jalkikateen ajateltuna kumpikin etenemistapa on mielestani oikea. Kehitysta ei
pidé jarruttaa, mutta samalla ei kuitenkaan saa unohtaa perustaa, jolle koko jarjestelmé& on ra-
kennettu. Jos taloa rakentaessa innostuu liikaa ja unohtaa vahvistaa perustukset, kaatuu ennen
pitkaan koko rakennus. Vaikka minun ehdotukseni eivat koskaan tuotantoon asti paasisikaan,
niin toivottavasti ainakin onnistuin herattdmaan ihmiset tarkastelemaan prosessia valilla myos
toisestakin nakokulmasta. Vaikka lopullinen tavoite olisikin kaikilla sama, kuinka on matkan
laita. Onko johdon valitsema reitti valttaméttd edullisin operatiivisesta ndkokulmasta katsottu-

na? Mielipiteitd on monia, ja suurinta tyhmyytté onkin olla huomaamatta toisen viisautta.
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