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Tyossa tutkittiin KWC Nordics Oy:n huoltotoiminnan kannattavuutta myos energianakokulma
huomioiden.

Tarkoituksena oli 16ytdd mahdolliset ongelmakohdat ja esittdd niihin ratkaisuja
mahdollisuuksien mukaan. Myo6s toimivat asiat oli tarkoitus tuoda esille ja esittdd niihin
kehitysideoita.

Varsinainen tutkimus suoritettiin lahettdamélla sahkoisesti kysely KWC Nordics Oy:n eri
osastoille jotka ovat laheisesti tekemisessé huoltotoiminnan kanssa. Naitd osastoja oli itse
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toimintaa. Vlitystuotteiden tuen puute tai tukipyyntoihin vastaamisen hitaus koettiin
hankalaksi ongelmaksi.
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organisaation henkilokunta. Periaatteena on aina ollut ratkaisukeskeisyys asiakkaiden erilaisiin
ongelmiin jo huoltokdyntien yhteydessd. Vaikka huoltotoiminta on osin aputoiminnan
asemassa sen vaikutus useimpien osastojen toimintaan koettiin merkittavaksi.

Energian kayttdon vaikuttaminen osoittautui melko vaikeaksi pienid poikkeuksia lukuun
ottamatta. Nama tulisi huomioida tehokkaammin ympéristojarjestelmassa.
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KWC Nordics Ltd is a medical device manufacturer with its own service organization. The
thesis examined the profitability of KWC Nordics Ltd's maintenance operations, also taking
into account the energy perspective.

The aim was to identify potential problem areas and propose solutions to them where possible.
It was also intended to highlight functional issues and present development ideas for them.

The actual research was carried out by sending an electronic survey to the various departments
of KWC Nordics Ltd that are closely involved in maintenance operations. These departments,
in addition to the service organization itself, included sales, design, finance, as well as
production. The author himself is a member of the maintenance organization. All departments
work closely with each other. Almost everyone who knew the area responded to the survey. A
summary of the responses has been compiled.

A more important problem was perceived to be the lack of resources, the number of people and
the financial resources. KWC Group does not provide enough opportunities to develop the
activities of the maintenance department. The lack of support for resale products or the
slowness of responding to support requests was perceived as a tricky problem.

In order for the maintenance operations to be successful, the survey found that the personnel
of the service organization were motivated and innovative. The principle has always been to
focus on solutions to customers' various problems already during service visits. Although
maintenance activities are partly in the status of auxiliary activities, their impact on the
operations of most departments was felt to be significant.

Influencing energy consumption proved to be quite difficult, with minor exceptions. These
should be taken into account more effectively in the environmental management system.
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1 Johdanto

Alla esitelldan lyhyesti yrityksen ja konsernin historia laakinnallisten laitteiden
valmistuksessa. Tyon tarkoitus, tausta ja tutkimusmenetelmat kaydaan lyhyesti l&pi.

1.1 KWC Nordics oy

Kuva 1 Yleiskuva tehtaasta

Sveitsildinen Franke-ryhma4, jonka padkonttori sijaitsee Aarburgissa, solmi sopimuksen
Franke Water Systems -divisioonan myymisestd 2.3.2021. Ostajina olivat Equistone Partners

Europe:n (Equistone) hallinnoimat rahastot. Tapahtuma koski Franke Water Systemsin



molempia liitketoimintayksikoitd "Water Systems (WS) Commercial Group” ja "KWC
Group” niiden Sveitsissd, Euroopan Unionissa, Yhdistyneessa kuningaskunnassa,

Y hdistyneissé arabiemiirikunnissa ja Kiinassa sijaitsevine tuotanto- ja jakelupaikkoineen.

Franke Medical Oy sulautui Franke Finland Oy:n kanssa 1.3.2022 ja yrityksen uudeksi
nimeksi tuli KWC Nordics Oy.

Franke Medical Oy oli osa sveitsiléista Franke Artemis konsernia, jolla oli 67 yritysta 40:ssé

maassa. Yritys siirtyi kaupan yhteydessa Franke konserniin vuonna 1994.

Aiemmin Franke Medical Oy toimi nimelld Hackman Qy ja oli tuolloin téysin kotimainen
yritys. Nykyinen tehdas joka sijaitsee Pieksaméen Naarajarvella on rakennettu vuonna 1970.
Suomessa sairaalatuotteiden myynti ja valmistus on keskitetty Naarajarvelle. Samassa
tehtaassa toimii Franke Finland Oy:n pesuallastuotanto. Franke Finland Oy:n
tuotevalikoimaan kuuluvat pesupdydét, keittidaltaat, liesikuvut, minikeittitt,

ruuanvalmistuslaitteet, kylpyhuonealtaat ja —kalusteet seké saniteettikalusteet.

KWC Nordics Oy valmistaa ja toimittaa sairaaloiden vélinehuoltoihin laitteistoja ja vélineita
kokonaistoimituksina. Toimituksiin kuuluu mm. sairaalapesukonejarjestelmat, saumurit,

autoklaavit sisaltden kaytonopastukset ja jatkuvan huollon tuen. Saumurit ja autoklaavit ovat
valitystuotteita yhteistybkumppaneina mm. Famos ja Belimed. Huolto, validointi, koulutus ja

muut tukitoiminnot ovat tarkea osa yrityksen kokonaisvaltaista toimintaa.

KWC Nordics Oy toimittaa myos yksittéisia huuhtelu — ja instrumenttikoneita ja
kuivauskaappeja sairaaloiden, hammashoitoloiden ja palvelutalojen eri osastoille ja esim.
eristyshuoneisiin jotka ovat huollon kannalta haasteellisia. My0s yksittéisten koneiden

toimittaminen on térkeé osa yrityksen strategiaa.



Suomessa KWC konsernin palveluksessa on noin 100 henkil6a ja tasta

sairaalavéalinetuotannon osuus on 45 henkil®a.

KWC Nordics Oy:n liikevaihto vuonna 2021 oli 9,6 milj. € ja tilikauden tulos oli 520 tuhatta
€. Huollon ja varaosamyynnin osuus liikevaihdosta oli1,3 milj. € joka on 13,5 %

kokonaisliikevaihdosta.

KWC Nordics Oy:ssa ja samalla koko konsernin toiminnassa noudatetaan 1SO 13485
(Terveydenhuollon laatustandardi), ISO 14001 (Y mparistojarjestelmd) ja OHSAS 18001
(Tyoterveys- ja tyoturvallisuusjohtamisjarjestelmd) standardien mukaisia vaatimuksia seké
MDD 93/42/EEC la&kintalaitedirektiivia.

Yhteenveto tunnusluvuista Tunnusluvut tutuiksi
1272017 1212018 12/2019 1212020 1212021
Liikevaihto (1000 €) 11990 11929 12082 11872 9626
Liikevaihdon muutos % 0,7 % -0,5% 1,3 % “1.7% -189 %
Liikevoitto (-tappio) (1000 €) -55 -266 -1 46 471
Liikevoitto % -0,5% -22% 0,0 % 04 % 45%
Henkilosto - 67 62 60 55

Taulukko 1 Tunnusluvut

KWC Nordics Oy:n toimintapolitiikan ( Liite 1 ) mukaan yritys pitdd ymparistén- ja
energiansaastotavoitteita tarkeina johtoajatuksina. Yrityksen padperiaatteita on
asiakastyytyvaisyys, jatkuva parantaminen, turvallisuus, ymparistén ja henkiloston

hyvinvointi.

1.2 Tyon tarkoitus ja tausta

Diplomity6n yhtena tarkoituksena on tutkia KWC Nordics Oy:n huoltotoiminnan

kannattavuutta, 16ytdd mahdollisia epakohtia ja antaa tydkalu talousjohdolle puuttua
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mahdollisiin epékohtiin koko huoltoketjussa. Tarkoituksena on myds tuoda esiin sellaisia
muutoksia nykyiseen toimintamalliin jotka mahdollistavat epdkohtien korjaantumisen tai
poistumisen. Tydssa tuodaan esille myds nykyisin hyvin toimivat toimintaperiaatteet. Tarve
ty6lle ilmeni talousjohdon ja huoltotiimin vélisissa seurantapalavereissa.

Diplomityon tietyt osiot voivat olla myds itse valinehuoltojen toiminnan ja niiden
suunnittelun tukena. Toiminnassa ja suunnittelussa tyon tekemisen aikana esiin tulevat

epékohdat tuodaan esille.

Diplomityon teon aikana ja sen johdosta mahdollisesti esiin nousevat uudet ajatukset ja

sovellukset tuodaan julki vastuussa oleville tahoille.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tyon tekija kuuluu itse huolto-organisaatioon ja nédin havainnoi toimintoja jatkuvasti omasta
nakokulmastaan. Ongelmakohtien kartoittamiseksi haastatellaan huollon kanssa laheisesti

tekemisesséa olevat tahot.

Koska huolto-organisaatio on varsin pieni voidaan haastattelut toteuttaa kattavasti.

Liséksi avuksi tulosten keradamiseen tehdaan kyselylomake ( Liite 2 ) jossa voi osoittaa
mahdollisia epdkohtia kuten mygs toimivia ja positiivisia kohtia nykyisessa toimintamallissa.
Lomakkeet lahetetaan sahkoisesti.

1.4 Energiandkokulma

Tyo6ssa on tarkoitus myds tarkastella energian kaytt6a ja antaa mahdollisia vinkkeja energian-
ja ympéristonsaatomahdollisuuksista samalla kun tarkastellaan huollon toimintaa talouden

kannalta.
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2 Yleista valinehuoltolaitteiden huollosta

Valinehuollot tulevat automatisoitumaan jatkossa entistd enemmaéan. Tdma muutos tuo
jatkossa lisad haasteita huoltotoimintaan.

2.1 Toimintaympariston muutos

KWC Nordics Oy on perinteisesti asentanut ja huoltanut valmistamansa koneet. Teknista
tukea ja neuvontaa on annettu avoimesti asiakkaille ja kilpaileville huoltoyhtidille jos itse ei
ole ehditty vastaamaan tarpeeksi nopeasti huoltopyyntéihin. Huoltovasteet ovat tunnetusti
olleet lyhyité vaikka varsinaista vasteaikaa ei ole mainittu useissa huoltosopimuksissa. Suurin
osa huoltopyynndisté tulee asiakkailta joiden kanssa ei ole huoltosopimusta. Tdma vaikeuttaa
osaltaan huollon aikataulutusta. Koska kaikkia asiakkaita pidetdan samanarvoisina heidankin

huoltopyynt6ihin vastataan samalla tehokkuudella.

Koska kilpailu on selvésti viimevuosina lisdantynyt ja asiakkaiden toimintamallit ovat
muuttuneet on tullut ajankohtaiseksi ja tarpeelliseksi hankkia yhteistyokumppaneita seka

kotimarkkinoilta ettd ulkomailta.

Kotimaiset yhteistyokumppanit ovat monialaisia huolto- ja asennusliikkeitd. Usein juuri ndméa
huoltoliikkeet kdyvét asentamassa, huoltamassa ja kiireisilla vikakdynneilla yksittdisten
koneiden kohdalla. Laskutus pyoritetdan kuitenkin KWC Nordics Oy:n kautta ja ndin saadaan
liikkevaihtoa kasvatettua. Liséksi pitdisi saada katetta varaosamyynnista ja
huoltohinnoittelusta yhteistydkumppaneiden tekemista huolloista. Koska KWC Nordics:n
huolto — organisaatio on varsin pieni joutuu se osaltaan keskittymaan suurimpiin asiakkaisiin

ja valinehuoltoihin.

Ulkomaisista yhteistydkumppaneista tarkein on myos Sveitsildinen Belimed Ldt. Belimed

valmistaa pesukoneiden lisaksi autoklaaveja ja automaattisia syotto ja purkujarjestelmia.
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KWC Nordics Oy myy, asentaa, antaa kdytonopastukset, validoi ja huoltaa Suomeen tulevat

Belimedin laitteistot.

Nykyisin asiakkaat yh& useammin haluavat valinehuoltojen laitetoimitukset ja kokonaiset
jarjestelmat samalta toimijalta on Belimed tdmén vuoksi hyva valinta yhteistydkumppaniksi.
Belimedilla puolestaan ei ole Suomessa huolto- ja toimitus organisaatiota siksi yhteistyd on

molemminpuolinen etu.

Sterilointipussien saumauslaitteiden osalta KWC Nordics:n yhteistydkumppanina toimii
Hollantilainen Famos. Saumauslaitteiden kauppa ja huolto on viel& varsin pientd mutta
kehittyy koko ajan. Saumauslaitteet ovat kuitenkin tarkeé osa kokonaistoimituksia ja

valinehuoltojen kokonaisketjua.

2.2 Huoltotoiminnan kehitys

Huollon toiminta muuttuu ja kehittyy jatkuvasti aivan kuten valmistus ja testauskin. Aiemmin
suuria valinehuoltoja oli véhemman, sairaaloissa oli useilla osastoilla pienempia
huoltoyksikoitd. Nykyisin pyritadn keskittamaan kaikki yhteen paikkaan myds ympariston

kunnista.

Valinehuollon alkuaikoina kun koneet olivat yksinkertaisia huollon tarve oli myos
vahdisempad. Varsinaisia vaatimuksia koneiden huolloista ja toiminnasta ei ollut
standardisoitu. Laéketieteen kehittyessa huollon, yksittdisten koneiden ja kokonaisprosessien

toiminta- ja seurantavaatimukset ovat moninkertaistuneet.

NyKkyisin yhdessa suuressa vélinehuollossa vierahtaa usein paljon aikaa. Tuotannon ollessa
koko ajan téydessa vauhdissa seuraa tasta laitehuollolle omat erityiset haasteensa jo

aikataulutustenkin suhteen.
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Aiemmin koneissa ei juurikaan ollut paljon automaatiota. Nykyisin taas hyvin moni osa-alue
pyritddn automatisoimaan. Automaattiset sy6tto- ja palautusradat ovat tarkedssé asemassa.
Suuremmissa valinehuolloissa kdytetddn jopa automaattirobotteja kuljettamaan tuotteita
jatkokasittelyyn.

Erilaiset tiedonkeruujarjestelmat keréavéat dataa desinfiointi- ja sterilointiprosesseista

reaaliaikaisesti. Aiemmin oli kdytdssa konekohtaiset tulostimet.

Vaatimusten kasvaessa my0s validointiprosessit ovat kehittyneet ja validointi on
huomattavasti lisdantynyt sairaaloiden parantuneen omavalvonnan myo6tad. Myos standardien

muutokset ovat lisanneet validointeja.

Kaikkien ndiden muutosten seurauksena laitehuoltajien taytyy olla erittdin monitaitoisia.
Tama tietenkin lisaa tyon mielekkyyttd vaikka yhdessa valinehuollossa kuluukin paljon

enemman aikaa kuin aiemmin. Ongelmat ovat todella monipuolisia.

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto ( Valvira ) valvoo sairaaloiden ja siten myods
valinehuoltojen toimintaa. Laki terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista (TLT-laki

629/2010) puolestaan ohjaa laitehuollon ja valmistuksen toimintaa.

Kayttamalla standardia SFS-EN 1SO 13485 voimme osoittaa, ettd toimintamme tayttaa

johdonmukaisesti asiakkaiden ja alalla sovellettavien saannésten vaatimukset.

2.3 Huollon osa-alueet

2.3.1 Ennakoiva méaaraaikaishuolto

Valmistaja madrittelee huolto-ohjelman jota noudattamalla koneiden takuut sailyvat.

Noudattamalla huolto-ohjelmaa my6s takuuajan jélkeen varmistetaan koneiden vaatimusten
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mukainen ja mahdollisemman héiriéton toiminta. Paras tulos saavutetaan kun
maéaraaikaishuollon suorittaa valmistaja tai koulutettu valmistajan edustaja. Huolto-ohjelma
on tarkistusten, kalibrointien ja kuluvien osien vaihdon osalta mahdollisemman kattava.
Madraaikaishuoltojen suoritusvéli on yleensé vuosi. Jotkut sairaalat noudattavat omaa
tiuhempaa huoltovalid, toisaalta jotkut kohteet esim. teollisuuden laboratoriot saattavat

unohtaa maaraaikaishuollot kokonaan.

Esimerkki instrumenttipesukoneen huolto-ohjelmasta :

Lampotilojen tarkastus eri prosessivaiheissa on yksi tarkeimmista toimenpiteista joita huollon
aikana suoritetaan. Tarkastus suoritetaan lampdtilaloggereilla ja lampdtilat kalibroidaan
tarvittaessa. La&mpatilan on oltava desinfiointivaiheessa véahintaan 90 °C yli minuutin ajan.

Asiakkaan halutessa lampétilakdyra tulostetaan ja liitetadn huoltoraporttiin.

Koneen pohjasihdit ja pesurit puhdistetaan ja samalla tarkistetaan pesureiden esteeton
pyorintd. Koneen veden pinnankorkeus tarkistetaan ja saddetdan tarvittaessa. Koneen
paineanturit kalibroidaan tarvittaessa.

Koneen pesuainepumpun toiminta testataan. Yleensa vaihdetaan pesuainepumpun letku ja

samalla pesuainemaara kalibroidaan.

Koneen turvallisuus tarkistetaan sahkon ja turvatoimilaitteiden osalta ja samalla testataan.

Ovien lukitukset testataan ja tarvittaessa sdédetaan.

Suoritetaan yleistarkastus koneen toiminnoista ja tarkastetaan vuodot ja koneen vesitiiviys.

Pesutelineiden toimivuus tarkistetaan.

Asiakkaan halutessa suoritetaan pesuteho ja pesuainejaddmatestit tehtaan menetelmilla. Myds

proteiinijadmat voidaan testata sopimuksen mukaan.
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Kuluneet ja vanhentuneet osat kuten ilmansuotimet ja sivuyhteet vaihdetaan huolto-ohjelman

mukaan. Tarkastuskohteita on paljon joten huolto-ohjelmaa voidaan pitéa kattavana.

2.3.2 Vikatilanteet

Suuri osa vikatilanteista johtuu asiakkaiden maaraaikaishuollon seurannan ja péivittaisten ja
viikoittaisten asiakkaan omien huoltotoimien ja tarkastusten laiminlydnneista. Asiakkaan
omiin paivittaisiin huoltotoimiin kuuluu esimerkiksi pesukoneen pesureiden puhdistus,
sivuyhteiden toiminnan tarkastus ja pesuainesailion vaihdon yhteydesséa tapahtuva linjaston
huuhtelu. Yksi tyypillisimmista vikatilanteista on h&iriot koneen pesuaineen saannissa.

Asiakkaan omat huoltotoimet ja tarkastukset on erityisen tirkeé kéyda lapi opastuksen
yhteydessé. Vastuu koneiden héiriéttémasta ja standardien mukaisesta toiminnasta on
kuitenkin aina asiakkaalla itsellaén, siksi sopimus huoltoliikkeen kanssa onkin kaytannéllinen

tapa varmistaa laitteiden toiminta.

2.4  Tyypillinen vélinehuolto

Valihuollot toimivat melko suoraviivaisesti ja koostuvat pddasiassa seuraavista osioista ja

vaiheista.

Vastaanotto:

Toimivassa valinehuollossa kuuluu olla riittavan tilava vastaanotto- ja esikésittelyalue.

Esikasittely:
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Instrumentit tarkastetaan ja lajitellaan pesu — ja kayttdtavan mukaan.

Pesu:

Pesu tapahtuu instrumenttipesukoneilla kullekkin tuotteelle sopivalla ohjelmalla (mm.
muovi,kumi — tai instrumenttiohjelma). Pesussa tuotteet desinfioidaan yleensa yli 90 °C

lampdtilassa 1 — 5 min ajan.

Tarkastus:

Pesutulos tarkistetaan vahintdaan silméamaaraisesti mika onkin paras tapa arvioida
pesuprosessin toimivuutta. Tarkempia mittauksia esimerkiksi pesuainejaamistéa tehdaan

yleensa validoinnin yhteydessa.

Pakkaus:

Puhtaat ja tarkastetut tuotteet pakataan yksitellen hoyrya lapéisevaan pakkaukseen. Pakkaus
tapahtuu saumurilla suljettaviin pusseihin tai liinoihin k&arimalla. Osa valmiista seteista

pakataan ja sailytetddn niiden omissa kontainereissa.

Sterilointi:

Pakatut tuotteet steriloidaan autoklaavissa hoyrylla tuotteista riippuen 120 — 134 °C

lampdotilassa

Varastointi:

Steriilit tuotteet varastoidaan aluksi valihuollon steriiliin varastoon tai kayttékohteen

varastoon.
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W — Tarkastus

——. Sterilointi

Varston |~ | Kol

Kaavio 1 Tyypillinen vélinehuolto

2.5 Vilinehuoltojen haasteet

Vélihuoltojen tunnettuja ongelmia ovat mm. tilaongelmat, ongelmat kokonaisprosessin
ldpimenoajoissa ja tuotteiden jéljitettavyys. Tilaongelmiin 16ytyy ratkaisuja kuuntelemalla
kayttajia ja miettimalla logistiikan toimivuutta. Haluttaessa lyhentaa energiatehokkaasti
kokonaisprosessin ldpimenoaikoja tarvitaan tieteellistd nayttoa kaikista prosessin vaiheista ja

tutkimusta kuinka toimitaan samalla tehokkaasti.

Jéljitettdvyys on tarkeda tutkittaessa esimerkiksi hoitovirhe-epdilyj, jéljitettdvyysmenetelmia
voitaneen tarkentaa ja parantaa. Vélinehuolloissa edell& mainitut vaikeudet on otettu

vaihtelevasti huomioon.



Toimivien kokonaisten vélinehuoltojen suunnitteluun perehtyneité toimistoja on vahan ja
peruskayttdjia ei kuunnella tarpeeksi. ( vanhanaikainen johtamiskulttuuri ). Suunnitellaan
pala kerrallaan ja katsotaan sitten mité tapahtuu. Samat ongelmat esiintyvat l&ahes kaikissa
vélinehuolloissa. Jostain syystd ndyttaa silta ettd aiemmista virheista ja virheellisista

toimintatavoista ei tarpeeksi ammenneta tietoa tulevaisuuden haasteisiin.
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3 Huoltotyon erityispiirteet sairaalavélinehuolloissa

Sairaaloiden vélinehuollot ovat tydymparistond erityislaatuisia verrattuna tavalliseen
huoltoympéristoon. Tilat ovat puhtaita ja t&std johtuen varusteiden ja tyovélineiden on
taytettava asiakkaiden vaatimat kriteerit. Asiakkailla on myds omat menetelmét ja ohjeet joita

kuuluu noudattaa, esimerkiksi henkilékohtaisten suojainten ja pukeutumisen suhteen.

Valinehuoltojen tuotantoa ei voi yleensd keskeyttdd koska varasuunnitelma puuttuu.
Tietenk&&n yhden laitteen poissaolo ei suurissa vélinehuolloissa aiheuta tuotantoon viivytyksia.
Jatkuva tuotanto aiheuttaa kuitenkin viivytyksid aikatauluihin koska vain yhtd laitetta
kerrallaan voidaan huoltaa. Jotta huoltotyd olisi sujuvaa varautuminen ja suunnittelu
mahdollisemman hyvin ennakkoon tulevaan tyotehtavaan on tarkeda. Esimerkki tallaisesta
varautumisesta on varaosien hankkiminen etukateen. Tasta syysta huoltoyrityksell4 on oltava

kattava varaosavarasto.

Tyoskentely valinehuolloissa on aina myds riski tyontekijalle. Aina on olemassa tartuntariski
joten tastékin syysté suojaukset ja oikeat tydskentelytavat on oltava kunnossa. Huoltoyrityksen
tyoterveyden kuuluu huolehtia tarvittavista suojaustoimista kuten  rokotuksista.

Valinehuolloissa voi tydskennell& vain taysin terveena.
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4  Palveluliiketoiminnan erityispiirteet

Tehtdessd  palvelusopimuksia  sairaaloiden ja  erillisten  vélinehuoltojen  kanssa
palveluntuottajan on otettava huomioon joitakin erityispiirteitd. Asiakkaiden tarpeiden
ymmartdminen on erityisen tarkeda. Kilpailijoihin verrattuna asiakaslahtdisyyden on oltava
aivan toista luokkaa. Asiakkaat on saatava itsensa tuntemaan aktiivisina kumppaneina. Jatkuva
yhteydenpito asiakkaisiin on tarkead, talloin myos jalkimarkkinointi hoituu itsestdan. Kun
asiakas tietdd mitd saa he ostavat suurempia palvelukokonaisuuksia. Palvelussa on pyrittavé
olemaan mukana koko tuotteen elinkaaren ajan. Nain myds uusien laitteistojen myynti

vanhojen tilalle sujuu helpommin. Tassa tunnetun brandin merkitys korostuu.

On edullista saada aikaan pitkid sopimuksia molemmille osapuolille. Asiakkaiden on
tunnettava ettd pitkistd sopimuksista on selkeésti hyotyd sen omalle toiminnalle. Naista
esimerkkeind varma ja nopea palvelun saanti ongelmatilanteissa. Asiakas valttaa talloin

tuotantokatkokset jotka saattavat joissain tilanteissa olla katastrofaalisia.

Asiakkaat haluavat kokonaisvaltaista palvelua. Tama tarkoittaa sitd ettd palvelua tuottava
yritys huolehtii koneiden huolloista omatoimisesti ja ennakoivasti. Palveluntuottaja siis pyrkii
ratkaisemaan ongelmia ennen kuin asiakas itse on sitd havainnut. Té&llaista ennakointia
helpottaa etdvalvonta mikali se on asiakkaan puolelta mahdollista. Usein asiakas ei paasta
palveluyritystd omaan tietoverkkoon. Talléin palveluyritys voisi toimittaa omat tiedonkeruu-
ja -siirtolaitteistot. Monissa koneissa ndma ovatkin osin valmiina. Tallainen konsepti on selked

lisdarvo asiakkaalle.

Kun halutaan erottua kilpailijoista raataloidaan sopimukset asiakaskohtaisesti. Talléin samalla
asiakkaan palvelun tarve tulee arvioitua kunnolla. Erikoistuminen johonkin mita kilpailijat

eivét voi tarjota takaa varmat sopimukset.
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Kun asiakas saadaan haluamaan kokonaisvaltaisen palvelusopimuksen hinta ei silloin ole enaa
ratkaiseva tekija. Hinnan on kuitenkin oltava suhteessa palvelukokonaisuuteen ja kilpailijoiden

tarjouksiin.

Kun vikakaynnillad samalla tehdd&dn maaraaikaishuolto ja muut tarpeelliset asiakkaan haluamat
muutokset esimerkiksi ohjelmistoihin séilyy asiakastyytyvaisyys korkealla. Tdma tarkoittaa

huoltoseurannan kehittdmista ja ajan tasalla pitamista. Palvelun tarjoaja huolehtii néista.
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5 Huollon toiminta

Huollon vastuulle kuuluu monia erilaisia toimintoja pelkén laitehuollon liséksi. Naistéa

toiminnoista asiakaspalvelu ja koulutus tulevat jatkossa korostumaan.

5.1 Organisaatio

Huolto-organisaatio toimii suoraan toimitusjohtajan alaisuudessa kuten kaikki muutkin
osastot. Organisaatioon kuuluvat huoltopéallikkd, huoltoneuvoja, varaosamyyja / tilausten

vastaanottaja ja kentalla operoivat huoltohenkil6t.

Organisaation pieni koko antaa mahdollisuuksia kéyttaa resursseja joustavasti mutta samalla
pakottaa tdhan. Organisaation toimihenkil6t hoitavat asioita pakostakin ristiin. Pienessa
ryhméssé on edullista etta kaikki osaavat kaikkea.

KWC Nordics Oyn:n huolto-organisaatio

Toimitusjohtaja

Huoltopaallikkoé

Huollon koordinoija /

Huoltoneuvonta SR

Huoltohenkil6t /
huoltoneuvonta [ asennus

Huoltohenkilét / asennus

Kaavio 2 Organisaatiokaavio
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5.2 Huollon toimintamalli

Huolto toimii nykyisell&én siten ettéd asiakas lahettdd huoltopyynnon tai on puhelimitse
yhteydessé huoltoneuvojaan. Huoltopyynt66n pyritddn vastaamaan mahdollisemman pian
pyynnon saapumisesta. Huoltoneuvoja koordinoi huollon ajankohdan resurssien mukaan

asiakkaan toivomalla tavalla.

Usein asiakas ottaa yhteyttéd tunnetun kontaktin takia suoraan huoltohenkilostoon. Tallainen
toimintamenetelma oli aiemmin enemmén s&anto kuin poikkeus ja jotkut asiakkaat kayttavéat

huoltohenkil®dstda tuttuna linkkina edelleen.

Asiasta riippuen huoltohenkil6 voi antaa huoltoneuvontaa suoraan asiakkaalle koska tuntee
tilanteen parhaiten. Tarvittaessa huoltohenkil® sopii alustavan huoltoajankohdan asiakkaan

kanssa ja valittaa tiedon huollon koordinaattorille.

Suurasiakkaat kuten kokonaiset sairaanhoitopiirit joiden kanssa on voimassa oleva
vuosihuoltosopimus, huollon koordinaattori on hyvissa ajoin ennen vuosittaista
huoltoajankohtaa heihin yhteydessd. Nama suuret huoltoryppaat pyritddn hoitamaan sitten
yhtéjaksoisesti kuntoon. N&in taataan mahdollisesmman pienet hairiot asiakkaan tuotannon

kannalta.

Vuosihuollot suoritetaan valmistajan huolto-ohjelman mukaisesti. Vikatilanteet korjataan

valmistajan ohjeen mukaan.

5.3 Asennus

Asennustoiminta on yksi keskeisistda KWC Nordics Oy:n huollon osa-alueista. Suurin osa
asennuksista on yhden — kahden koneen toimituksia mutta on myds suurempia
kokonaistoimituksia johon kuuluu koko vélinehuoltoketju tuotteiden vastaanotosta steriilien

tuotteiden varastointiin.
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Suuremmissa projekteissa asennuksen vastuulle kuuluu usein myds toimitettujen tuotteiden
vastaanotto, laitteiden siirto ja tarvittaessa varastointi tyékohteessa. Toimimalla nain
varmistetaan toimitettujen tuotteiden virheettomyys ja oikea kasittely asennuskohteessa aina
asennuspaikalle saakka. Jos tuotteissa esiintyy esimerkiksi kuljetusvaurioita voidaan

tarvittavat korjausosat tilata heti.

Asennuksien yhteyteen kuuluu aina myds opastus ja tuotteiden kéyttékoulutus.
Kayttokoulutuksen antaa paasaantoisesti asennus — ja huoltotiimin henkil6kunta joilla on
paras tuntemus antaa kyseiset opastukset.

5.4 Validointi

”Laki terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista (TLT-laki 629/2010) velvoittaa jarjestamaan
toimintansa niin ettd toimintayksikko saannollisesti arvioi standardissa EN 1SO 13485
maéariteltyyn luokkaan kuuluvien ladkinnallisten laitteiden ja koneiden toiminta — ja

suorituskykya.”

Validointipalvelu liittyy hyvin usein varsinkin suurempiin laitetoimituksiin. Validoinnilla
varmistetaan asiakkaalle laitteiden asianmukainen toimivuus ja oikeanlainen sadnnosten
mukainen kaytto. Validointi on asiakkaalle turvallinen tapa osoittaa valvovalle viranomaiselle

jaitselle laitteiden asianmukainen toimivuus.

Yleensé re-validointi suoritetaan kahden vuoden vélein jotkut asiakkaat haluavat tihedmman
validointivalin. Usein suoritetaan my0s validointi kun asiakkaan validoitavat tuotteet
vaihtuvat tai pakkaustavat muuttuvat. Yleisimmin validoidaan autoklaavit ja pesukoneet

mutta joskus myos esimerkiksi sterilointipussien saumauslaitteet.



5.5 Varaosamyynti

Varaosamyynti ja tilaukset tapahtuvat usealla eri tavalla. Asiakas ottaa yhteytté
huoltopalveluun séhkopostilla tai puhelimen valityksella. Asiakkaan tilaus pyritaan

saattamaan matkaan mahdollisimman pian.

Huoltohenkildstd myy kentalla tarvittavat osat suoraan huoltoauton varastosta asiakkaalle.

Asiakkaat ostavat usein myds omaan varastoon usein tarvittavia ja yleisia varaosia.

5.6 Huoltoneuvonta

KWC Nordics Oy:n huollon koordinaattori hoitaa samalla myds huoltoneuvontaa ja antaa
tarvittaessa puhelintukea asiakkaiden omille huollon jasenille ja valtuutetuille
huoltoliikkeiden edustajille. Kokeneemmat KWC:n huoltomiehet antavat my0s paivittain
puhelintukea ja neuvovat kentalla suoraan asiakkaita ja auttavat ongelmatilanteissa.

Asiakkaat ottavat usein suoraan yhteytta tuttuun huoltohenkiloon.

Asiakkaiden tarvitsema tuki on usein pienten ongelmien ratkaisemista jotka liittyvét
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pesutulokseen, koneen veden saantiin tai pesuaineongelmiin. Nama ongelmat johtuvat usein

siité ettd asiakkaan henkilokunta on vaihtunut eika uudet henkildt ole saaneet tarvittavaa
kaytonopastusta koneisiin ja vélinehuollon eri kdytantdihin. Asiakkaan omien paivittéisten

huoltotoimien unohtaminen usein ty6llistdd huoltoneuvontaa.

5.7 Koulutus ja kayténopastus

KWC Nordics Oy panostaa asiakaskoulutuksiin jarjestamalla kahdesta kolmeen kertaa
vuodessa tehtaalla koulutustiloissa asiakkaiden huoltohenkiltstolle ja valtuutetuille

huoltoliikkeille parin pdivén mittaisia “tdsmakoulutuksia”. Ndissd koulutuksissa kdydain lapi



hyvin seikkaperaisesti koneiden toimintaa ja erilaisia ongelmatilanteita ja kuinka néitéa
ongelmia voidaan valttaa.

Tehtaan koulutustiloissa on mahdollista tutustua kaikkiin KWC Nordics Oy:n
pesukonemalleihin ja niiden toimintaan vanhimmasta uusimpaan. KWC pité4 tarkedna ettd
koulutus tapahtuu aidossa ympéristossa.
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Kuva 2 Koulutustila
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Kuva 3 Koulutustila

Uuden koneen tai koneiden asennuksen ja kayttdonoton yhteydessa annetaan aina kayttéjille
perinpohjainen opastus. Opastuksen antamisella taataan koneen virheetdn ja asianmukainen

kayttd. Opastuksen suorittaa yleensa koneen asentanut henkild.

Koulutuksen ja kaytonopastuksen antaminen vahentaa merkittavasti koneen takuuaikaisia
huoltokaynteja. Asiakkaat ovat myds tyytyvaisempia hankintaansa saatuaan kunnon

opastuksen.
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5.8 Asiakkaan omavalvonta

Vaikka omavalvonnalla ei ole omaa standardia laki terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista
(24.6.2010/629) velvoittaa terveydenhuollon laitteiden kayttdjia seuraamaan sdénnollisesti
koneiden toiminta- ja suorituskykya dokumentoidulla jarjestelmélla.

Omavalvonta on tyokalu, jonka avulla kehitetdan ja seurataan palvelujen laatua

toimintayksikkdjen paivittaisessd asiakastydssa.

Omavalvonta on toiminnanharjoittajan itsensd tekemad oman toimintansa valvontaa, jota

ohjaa ja valvoo (Valvira) valvontaviranomainen.

KWC Nordics Oy auttaa asiakkaitaan jarjestamaan toimivat omavalvontaprosessit. Asiakkaan
omavalvontaan kuuluu kokonaisvaltaisen tuotantoprosessien toimivuuden arvioinnin lisaksi

pesutehotestaukset, proteiinijadmatestit ja soluperdisen lian testaaminen.

KWC Nordics Oy:n huoltohenkilokunta on mukana tekemassa testeja etenkin validointien
yhteydessé. Yritykselld on edustuksessa ja kdytossa useiden yhteistyokumppaneiden
testimenetelmié aina asiakkaan toiveiden ja tarpeiden mukaan. KWC ei kuitenkaan voi

suositella erikseen mitaan testimenetelmaa.

5.9 Testaustoiminta

KWC Nordics Oy suorittaa kaikille valmistamilleen koneille toiminnallisen testauksen
tehtaan testipisteessé. Testipisteessd voidaan testata kuutta konetta kerrallaan. Testipisteessa
on héyryntuottomahdollisuus hoyrylammitteisid koneita varten. Pesuaineiden ja
huuhtelukirkasteen asemasta kéytetdan vettd jotta turhaa ympéristokuormaa ei synny.
Kemikaalit taytyy liséksi kalibroida myds aina kayttdonoton ja kemikaalityypin ja -merkin

vaihdon yhteydessé.



29

Koneita ajetaan testipaikalla viidestd kymmeneen kertaan riippuen tilanteesta ja koneen
toiminnasta. Testiajoista jaa data talteen KWC Nordics Oy:n tiedonkeruujarjestelmaan

my6hempéé analysointia ja laadun tarkkailua varten.

Koska koneiden kuljetus ja valivarastointi ei aina tapahdu lampimissa olosuhteissa
pakkaskaudella koneiden vesijarjestelmaan ennen pakkaamista ajetaan hieman
jaatymisenestoainetta joka on glykolia. Koneeseen j&é aina pieni maara vetta eri
komponentteihin ja jdatyminen voisi rikkoa kyseiset komponentit. Y mpéristovaikutusten

vuoksi glykolia kierratetadn suljetun jérjestelmén avulla ja kdytetddn uudelleen.

Pakkaamossa suoritetaan viimeinen tarkastus koneille ennen asiakkaalle kuljetusta.
Tarkastuksessa korostuu ettd tuotteet ovat ulkoisesti virheettomia ja tilatut lisdvarusteet

lahtevat varmasti pakkauksen mukana.

Tehtaan omien prototuotteiden testaus tapahtuu erillisessé protopajassa. Protopajassa
testataan myos mahdollisten vaihtuvien komponenttien toiminnallisuus, kestavyys ja

tarkoituksenmukaisuus.
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Kuva 4 Testipaikka

5.10 Asiakaspalaute

KWC Nordics Oy:n huollon toimintaa kehitettdesséa on tarkeda ottaa huomioon myos
asiakaspalaute. Asiakaspalautteen vastaanotto on osa hyvéaa asiakaspalvelua. Tarvittaessa
palautteeseen reagoidaan mahdollisemman nopeasti. Palautteen saamiseksi on myos

panostettu viime aikoina enemman.

Asiakaspalautetta saapuu useita eri kanavia pitkin. Usein huoltohenkildsto saa palautteet
suoraan tyon etenemisen yhteydessa, varsinkin positiiviset palautteet. Namakin palautteet
toivotaan valitettavan eteenpdin. Huollon koordinaattorit, huoltopééllikko ja muu

huoltohenkildsto saavat palautetta péivittéin suoraan puhelimitse, sahkopostilla tai muita

digitaalisia kanavia pitkin.
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Esimerkkina panostuksesta asiakaspalautteeseen on luotu sahkdinen palautekysely. Kyselysta
jaetaan kayntikortti huoltotoimien yhteydessa ja lahetettédessé asiakkaille sahkopostia linkKki

kyselyyn liitetdan viestiin. Palautteet kaydaan l&pi viikoittaisissa huoltotiimin palavereissa.

KWC DEKO

Linkki palautelomakkeeseen

QR koodilla tai selaimella osoitteeseen:

https://forms.office.com/e/6e3thiZ4wS
1
(=

Vastauksesi on luottamuksellinen eiké vastaajaa voidayksiloida.

o

Kuva 5 Palautekayntikortti

KWC huollon palautelomake

Hei, Mia. Kun 18hetst tamén lomakdeen, omistaja ndkee nimes: j2 sahidposticsoitiees!

1.Pubelintuki ja tyon tilsaminen

2

2.Varaosien tilaus / toimitus

2

3.Vasteaika

1

4,vastasiko tydskentely odotuksia

2

5. Tiedonkulku ja tiedottaminen

2

Kuva 6 Palautelomake



32

6  Tutkimus huoltotoiminnasta

Ehdotus tutkimuksesta tuli yrityksen talousjohdolta. Tutkimuksen edetessa ilmeni kuinka
paljon eri asiat vaikuttavat huollon toimintaan.

6.1 Haastattelututkimus

Osana tutkimusta suoritetaan haastattelu joka tehdaan sahkoiselld kyselylomakkeella.
Lomakkeen voi halutessaan palauttaa tulostettuna nimettémana ja lomakkeet tuhotaan
kyselytulosten analysoinnin jalkeen. Tulokset ndkyvét kysymyskohtaisesti koostettuna

analysointiosiossa.

Tutkimukseen valittavat tahot ovat tiiviissa vuorovaikutuksessa keskenadan. Tutkimukseen
valitaan mahdollisuuksien mukaan tahot jotka ovat tekemisissa huoltotoiminnan kanssa itse

huollosta, tuotannosta, myynnistd, suunnittelusta ja taloushallinnosta.

Haastattelututkimuksen kysymykset pyritaén valitsemaan mahdollisemman selkeasti. Aikaa
vastausten antoon varataan viikko. Koska haastattelujen maéra on pieni toivotaan

mahdollisemman monen vastaavan kyselyyn.

6.2 Séhkoinen kyselylomake

Kyselylomakkeen mukana seurasi saate (liite 3):

Teen diplomity6té Lappeenrannan teknilliseen yliopistoon (LUT) energiatekniikan linjalta

aiheena :



33

KWC Nordics Oy:n huollon toiminta talousohjauksessa huomioiden energianakdkulman.

Tyo6hon liittyen teen kyselytutkimuksen huollon toiminnasta. Toivon kyselyyn osallistumista
myynnistd, suunnittelusta, talousosastolta ja itse huollolta. Kaikkiin kysymyksiin ei ole
pakollista vastata vaan vastaajan tarkedampina pitdmiin kysymyeksiin ja joihin vastaajalla on

paras tuntuma.

Vastaukset kyselykaavakkeelle sahkdpostiin tai tulostettuna huollon poydalle. Vastauksia ei

yksiléida misséan vaiheessa.

Kyselylomakkeen kysymykset ovat seuraavat (liite 2) :

Mita erityisié toistuvia ongelmakohtia tai tapauksia huollon osalta on tullut esille, jotka ovat

vaikuttaneet huollon taloudelliseen kannattavuuteen tai muuten huollon toimivuuteen.

Mitka asiat mielestési vaikuttavat erityisesti taloudellisesti huollon toimintaan.

Missa asioissa on mielestasi onnistuttu huollon toiminnassa.

Kuinka huollon taloudellista kannattavuutta voisi parantaa.

Kuinka huolto on onnistunut viestinnassa?

a) sisdisessa viestinnassa

b) ulkoisessa viestinndssa

Kuinka viestintaa voisi tehostaa?

Onko huoltohenkildston tyohyvinvointiin Kiinnitetty mielestasi riittdvasti huomiota?

Miten huollon henkil6ston tyGhyvinvointia voisi kehittda?
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Miten yrityksen omistajavaihdos on vaikuttanut huollon toimintaan?

Millaisia ongelmia olet havainnut toiminnanohjausjarjestelmassé huollon ja varaosapalvelun

kannalta?

6.3 Kyselytulosten analysointi

Mita erityisia toistuvia ongelmakohtia tai tapauksia huollon osalta on tullut esille, jotka
ovat vaikuttaneet huollon taloudelliseen kannattavuuteen tai muuten huollon

toimivuuteen.

Ajantasainen laskutus koettiin yhdeksi ongelmakohdaksi. Tdma johtuu osittain kunnollisen
kenttdolosuhteissa kaytettavén raportointi- ja huolto-ohjelman puutteesta. Osa raporteista on

saattanut unohtua tekematta. Raportointiaika tulisi lisata laskutukseen.

Huolto-osaston henkildstoresurssien puute kertautuu useille muillekin osastoille ja
toimintoihin. Koska resursseja on vahén aikataulutus ja koordinointi ovat tarkedssa osassa.
Koska monet huoltohenkil6t toimivat tehtaalta késin pyritdédn samalla matkalla hoitamaan

useita asiakaskayntejé.

Konsernin rekrytointikiellot estavat huoltotoimintaa kehittymastd. Koska kyseessa on
erityistoimiala ammattitaitoisten huoltohenkildiden saaminen on vaikeaa, samoin on mygs
tyonjohdon osalta. Uusille henkildille tarvitaan parempi perehdytys toimialalle ja nykyista
henkil6stoa taytyy jatkuvasti kouluttaa jotta kaytettavissé on aina ajantasainen ja paras tieto

eri sadnnoksista ja toimintatavoista.
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Suuret toimitukset sitovat paljon ja pitkéksi aikaa resursseja eiké kannattavaa huoltotoimintaa

ehdita tekemaan. Usein ndma joudutaan antamaan alihankkijoille.

Valitystuotteina myytavien laitteistojen luotettavuus ja laatu ovat olleet niin heikkoja etta
huollon resurssit ja toiminta keskittyy niiden kaytt6onottoon ja yllapitamiseen jolloin huollon
normaali liiketoiminta vaikeutuu ja tata kautta menetetdén paras osa myyntié, katetta ja
kannattavuutta. Huollon resurssit menetetdén valitystuotteiden takuuaikaisiin korjauksiin ja
reklamaatioihin sen sijaan ett4 huolto paasisi laskuttamaan kannattavia huoltoja. My6s
valitystuotteiden tuki ei ole riittavan laadukasta ja vasteajat liian pitkia.

Mitka asiat mielestési vaikuttavat erityisesti taloudellisesti huollon toimintaan.

Resurssipulalla koetaan olevan erityinen vaikutus taloudellisesti huollon toimintaan. Osa
huoltotdistd joudutaan antamaan alihankkijoille ja alihankkija saattaa tehda siten suoraan

asiakkaan kanssa huoltosopimuksen jatkosta.

Ajantasaisen laskutuksen ja jatkuvan yhteydenpidon asiakkaaseen koordinoinnin ohella

koettiin olevan tarkeadssa osassa huollon taloudellisessa kannattavuudessa.

Jatkuva seuranta siitd miké on kannattavinta toimintaa huollon osalta ja keskittyminen
nimenomaan kannattavaan toimintaan koettiin tarkeéksi. 0-katteella tapahtuvasta toiminnasta

pitaisi pyrkia eroon.

Lyhyet vasteajat mahdollisissa vikakorjauksissa koettiin tarkeéksi. Talla on myds laajempi
merkitys, eli laadukas huollon tekeminen ruokkii myos laitemyyntid. Tietenkin talla on myds
toinen merkitys eli yleisella tasolla, mikali huolto ei onnistu korjaamaan laitteita riittdvan

nopeasti, nakyy se vaajaamatta myos laitemyynnissé.
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Missa asioissa on mielestasi onnistuttu huollon toiminnassa.

Huoltoraportin muunto séhkdiseen muotoon ilman 1T-osaston tukea on erés yksittdinen

onnistuminen. Tosin siind on vield paljon parannettavaa.

Asiakastyytyvaisyys kokonaisuutena huolto-osaston toimintaan kertoo osaltaan
onnistumisista pitkalla aikavalilla. Vasteajat ovat lyhyité ja palvelualttius kaikissa tilanteissa

on hyvalla tasolla my0s asiakkaiden mielesta.

Tyontekijat on koettu myds asiakaspalautteen mukaan erittdin motivoituneeksi ja
ratkaisukeskeisiksi. Ongelmat on l&hes aina saatu ratkaistua eika ty6té ole tarvinnut jattaa
kesken huolimatta edell& kuvatuista tilanteista.

Huolto-osaston jarjestama koulutustoiminta asiakkaille ja yhteistydkumppaneille koettiin
onnistumiseksi. Tasmalliset ja tarkat koulutukset on tarkeédssa osassa myos

asiakaspalautteiden mukaan.

Kuinka huollon taloudellista kannattavuutta voisi parantaa.

Laskutuksen ajantasaisuus nousi tassakin kysymyksesséa selkeasti esille. VVaraosien
ajantasaiset varastosaldot tulivat myos esille, huolto on aina ongelmissa kun varastosaldot

poikkeavat todellisuudesta. Tama saattaa lisaté huollon odotusaikoja joskus paljonkin.

Henkildstoresurssit mainittiin myos tassa kysymyksessa. Kun on tarpeeksi vaked sailyvét
huolto- ja asennustyo6t itselld eikd alihankkijoita tarvitse kdyttad. Tama vahentad myos
kauttalaskutusta ja vaikuttaa moniin muihinkin osastoihin. Lisaksi voidaan tarjota muitakin

kannattavia palveluita kuten myytyjé koulutuksia ja validointipalveluja.
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Hankkimalla kunnolliset ja muillekin osastoille 1apinakyvat raportointitydkalut jotta selkeasti
néhdaan mika toiminta on kannattavaa. Lapinakyvyys siksi etta kaikkien osastojen on tehtdva
yhteisty6té keskenddn. Td&ma toimii myos toisin pdin eli kun tiedetddn mitd on myyty voidaan

paremmin varautua tulevaan.

Jalkilaskennan merkitys korostui tdssa kysymyksessa. N&in nahdaén kannattavat projektit ja

voidaan tarvittaessa karsia ja kehittdd heikosti kannattavia osa-alueita.

Automatisoimalla vakiotekemisié paperitdiden kuten laskutuksen osalta voidaan kaikkien
osastojen kannattavuutta parantaa. Usein laskut ovat monimutkaisia joten tassé on haastetta

tulevaisuudessa.

Kattavat ja pitkét sopimukset huoltotoiminnasta ja muista palveluista luovat varmuutta
toimintaan ja toimivat kivijalkana huollon kehitykselle. Jalkimarkkinointi ja

asiakastyytyvéisyyden pitdminen korkealla tasolla koettiin tarkeaksi.

Kuinka huolto on onnistunut viestinnassa?

Viestintakysymykset ymmarrettiin varsin huonosti seka sisdinen etté ulkoinen viestintd. Tama

lienee huonon kysymyksenasettelun syytd. Tata kysymysté olisi pitanyt saatteessa selventaa.

Huollon varsin pieni organisaatio helpottaa sisaisté viestintdd. Huomiona ilmeni ett4 tieto on

usein vain yhden henkilon takana ja hdnen puuttuessa palaverista tilanne jaa epéselvaksi.

Siséisen viestinnan avoimuutta kaivattiin lisad. Viestintdongelmiin osin on varmasti syyna

selkedn prosessin puute toimintajérjestelmésté ja muutenkin jarjestelman huono tuntemus.

Ulkoisessa viestinndssé koettiin parempia onnistumisia. Asiakaspalautteiden mukaan
huoltokoulutukset, vasteajat ja varaosien toimitukset ovat esimerkkeja onnistuneesta

viestinnasta.
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Kuinka viestintaa voisi tehostaa?

Avoimuus eri osastojen Vélilla koettiin tassé kysymyksessé tarkeaksi. Esimerkiksi myynnin

on hyva tietadd huollon tilanne projektien vaiheissa, tdmé toimii my0ds péinvastoin.

Vastuiden ja roolien madrittely koettiin tarkeéksi. Nain véltetaan paéllekkaisyyksia ja
varmistetaan huollon héiriéton toiminta. Tdman vuoksi viestintaprosessit tulisi luoda

toimintajarjestelmaan.

Ulkoista viestintaa voisi tehostaa erilaisilla kohdennetuilla kampanjoilla messuilla ja eri

esittelytilaisuuksissa. Eri medioissa jatkuva esilldolo on tarkeé tapa pitéa yll& asiakassuhteita.

Onko huoltohenkiléston tyéhyvinvointiin Kiinnitetty mielestasi riittavasti huomiota?

Stressi ja kiire ndkyvat varmasti huoltohenkildiden ty6hyvinvoinnissa vaikka
sairauspoissaoloja ei olekaan merkittavan paljon. Pitkat tyopaivat ja ajomatkat nakyivat myos
tyoterveyden tekemissa mittauksissa. Ndissa asioissa I0ytyy varmasti parannettavaa ja

huomioon otettavia asioita.

Tyo6terveyshuolto toimii kuitenkin hyvin ja sinne saa tarvittaessa yhteyden. Sopimus
tyoterveyshuollon kanssa voisi olla kattavampi.

Tyontekijoiden varusteet ja tydkalut ovat asiallisia.

Huolto-osaston valiset henkilokemiat eivét ole parhaat mahdolliset. Tdma johtuu osin

johtamiskulttuurista.

Miten huollon henkil6ston ty6hyvinvointia voisi kehittaa?

Neuvontaa ja koulutusta toivottiin lisdé tyoterveyshuollon puolelta esimerkiksi
tydergonomian ja tarpeellisten lepoaikojen suhteen. Tyo6terveyshuolto jarjestaa silloin talloin

kyselyita tyohyvinvoinnista mutta néilla ei ole juurikaan ollut vaikutusta ja palautusta
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yritykselle ei ole selkedsti annettu. Tydterveyshuollon ohjeistus tulisi ottaa paremmin

huomioon.

Resurssipula vaikuttaa myos suuresti tyohyvinvointiin. Toiden jarjestely, aikataulutus ja

koordinointi korostuvat kun tyéhyvinvointia kehitetaan.

Huolto-organisaation siséisté viestintéa tulisi kehittad avoimempaan suuntaan.

Miten yrityksen omistajavaihdos on vaikuttanut huollon toimintaan?

Investointien saaminen lienee edelleen heikompaa kuin ennen. Edellinen konserni oli

taloudellisesti erittain vahva omistaja verrattuna nykyiseen omistajaan.

Koko talossa on omistajanvaihdos aiheuttanut tydmaarén kasvua ja turhautumista mm.
huonosti toimiviin ohjelmiin, mika pahentaa kiirettd. Vaikuttaa silt, ettd konsernihallinto ei
tunne paikallisia ongelmia eiké koe tarpeelliseksi lisata niin huollossa kuin muuallakin

tarvittavia henkil6resursseja ja investointeja.

Vaikka ei muutos nay juurikaan ulospdin jatkon epavarmuus tuntuu huolto-osaston

toiminnassa osin vahentyneind voimavaroina. Esimerkiksi luottokortit ja tilit eivat aina toimi.

Millaisia ongelmia olet havainnut toiminnanohjausjarjestelmassa huollon ja

varaosapalvelun kannalta?

Varaosien riittdvyyden varmistaminen on ollut hankalaa. Kun saadaan toimimaan varaosien
kerdily varastossa siten, etta tilaus jatetddn suoraan varastoon, varastohenkilo kerad pyydetyt
osat ja siirtdd ne SAPissa pyytdjan auton varastopaikalle ja kerdd osat seka siirtda paketin

odottamaan sille varattuun paikkaan odottamaan noutoa.
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PG/AF ryhmittely ei ole ajan tasalla, tai ainakin yksittaisten tuotteiden ja rahaliikenteen
allokoinnin kohdalla on havaittu virheita. Tuotteiden perustaminen (vélitystuotteet) SAPpiin

kest&a aivan liian kauan (useita paivid).

Jarjestelmé& on hitaampi kuin edellinen. Nayttéisi siltd ettd ohjelmassa on bugeja ja toimintaa
muutetaan ilman ettd asiasta tulee tietoa kayttajille. Jokin tietty toiminta saattaa toimia ja
sitten jonakin pdivana muuttua/lakata toimimasta. Tamakin on erds syy lisaresurssien

tarpeelle.

Taloushallinnon viiveet jotka johtuvat uudesta jérjestelmésté aiheuttavat ongelmia huollon
toiminnalle. Myds kunnollinen asiakasrekisteri puuttuu edelleen. Siirrot vanhasta

jarjestelmasta tapahtuvat hitaasti.
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7  Huoltotoiminnan kulurakenne

Huollon kulurakenne koostuu hyvin monista eri alueista. Tastd syysta monet pikkuasiat
voivat j4adé pois laskutuksesta vaikka niistd ajan kuluessa kertyy suuria summia. Usein

tallainen onkin hyvéé asiakaspalvelua.

Tyo6nantajakulut ja erilaiset verottomat korvaukset kuten péiva- ja ruokarahat muodostavat
pohjan kulurakenteelle. Organisaation pienen koon vuoksi lahes koko huoltotiimi tekee

jatkuvasti ylitoita ndin ollen ylitydkorvaukset lisddvat merkittavasti tyonantajakuluja.

Koska ty6 on keikkaluonteista ja matkapéivia kertyy kaikille asentajille 100 — 150 vuosittain.
Vaikka kaikki keikat eivat ole yon yli keikkoja kertyy majoituskustannuksia melko paljon.
Myo6s muut matkakulut kuten pysékoéinnit ja erilaiset matkaliput tulisi laskutuksessa ottaa

huomioon vaikka siind on omat vaikeutensa.

Aiemmin huoltoautot olivat yrityksen omistamia ja niistd seurasi erilaisia huolto- ja
korjauskuluja. Lisaksi tulivat vakuutukset, katsastukset ja kaikki muut vauriokorjaukset.
NyKkyisin ajoneuvot ovat leasingsopimuksella ja ndma sisaltavat suurimman osan edella
mainituista kuluista. Lisaksi aina on kaytdssd ajanmukainen ja toimintavarma huoltoauto.
Polttoaineiden hintojen nousu on lisannyt huomattavasti huollon ajoneuvojen kuluja. Erilaisia
vuokrauskuluja muodostuu kun on tarve hankkia tyomaille esimerkiksi nostureita tai lisaa

vakea tilapdisesti auttamaan koneiden siirroissa asennuspaikalle.

Erilaiset kayttolisenssit ja luvat ovat nykyaan vélttaméattomid. Konsernilla on ohjeistus
useimmista ohjelmistoista joita kaytetdan. Asiakkaiden ehtona tyémaallepadsyyn on ty6turva,
séhkotyoturva ja valttikortit. Nailla todistetaan henkilokunnan patevyys ja néité kortteja ja
lupia tdytyy uusia aika ajoin. Tyokalut ja varusteet on oltava kunnossa tai henkil6 saatetaan

poistaa tyémaalta.
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Sahkaiset tyokalut kuten mittarit, kalibrointivalineet ja PC:t on pidettavé ajan tasalla. Osa

mittavalineista ja tiedonkeruuvalineistd on kalibroitava yleensa kerran vuodessa.

Erilaiset vakuutukset lisdavéat huoltotoiminnan kuluja. Naita vakuutuksia on esimerkiksi
tapaturma- ja matkavakuutukset. Sopimuksissa on aina maininta yrityksen

vastuuvakuutuksesta, ndma vaatimukset ovat usein mukana jo tarjouspyynnoissa.

Silloin talléin kun huollon oma véki ei ehdi organisaation pienen koon vuoksi tekeméaan
kaikkia kohteita joudutaan kdyttamé&an alihankkijoita. Yrityksell4 on alihankintasopimuksia
useilta suuremmilta paikkakunnilta ja apua on 16ytynyt tarvittaessa hyvin melko lyhyella

varoajalla.
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8 Johtopaatokset ja havainnot

Suuri osa havainnoista on tullut ilmi kirjoittajan toimiessa huolto-organisaatiossa. Tutkimus
vahvisti kasitysta huoltotoiminnan térkeydesta ja vaikutuksesta koko konsernin bréndin
luomiseen ja kehittdmiseen.

8.1 Huollon koordinointi

Huoltopyynt6 usein merkitsee ettd kone on rikki ja ennakoivan vuosihuollon lisaksi kone on
myos korjattava. Tietenkin asiakas maksaa huollon ja korjauksen mutta jos tdma vika olisi
etukateen tiedossa organisointi ja huollon seuranta olisi paljon helpompaa. Huoltoneuvoja
pyrkiikin haastattelemaan asiakkaan ja selvittamaan muut mahdolliset ongelmat. Kuitenkaan

ldheska&n aina tyon tilaaja ei tiedd mahdollisista vikatilanteista.

Laki velvoittaa asiakkaita jarjestaméan koneiden vaatimusten mukaiset tarkastukset mutta
valvovan viranomaisen puolelta seurantaa ei juurikaan ole ja koneet saattavat olla useita
vuosia huoltamatta joskus jopa koko tuotteen elinkaaren ajan. Tietenkin on myds sovellettuja

koneiden kayttopaikkoja jotka eivat ole terveydenhuollon parissa.

Nykyisellddn on paljon sopimuksettomia asiakkaita jotka tilaavat huollon vasta hadén
hetkelld. Huoltosopimuksia tulisi pyrkia tekem&én kaikkien asiakkaiden kanssa néin yritys
voisi itse aikatauluttaa ennakoivan vuosihuollon ja saada huoltoty6t tehokkaammin
hoidetuksi. Kun ennakkohuollot hoidetaan aikanaan vikak&ynnit védhenevat ja se on myos

asiakkaan etu.

Aiemmin vuosihuoltosopimukset ovat olleet toiminnan kivijalka jonka mukaan huollon
aikataulutus on tehty. Koska suurten kokonaistoimitusten mééra saattaa vaihdella melkoisesti
vuosittain taytyisi ndista varmoista sopimuksista pitaa kiinni. Huuhtelukoneiden osalta KWC

Nordics Oy:ll& oli aiemmin kotimaassa l&hes monopoliasema. Valmistuksen osalta asema on
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edelleen vahva mutta huollon voimakas kilpailu on murentamassa KWC Nordics Oy:n

vahvaa asemaa talta osin.

8.2 Huoltotyd

KWC Nordics Oy:n huoltotiimi tekee kokonaisuudessa erittain hyvaa ty6ta niillé resursseilla
jotka sille on annettu. Itse huoltotydn tehokkuutta on vaikea parantaa. Varusteet ja tyokalut
ovat ajan tasalla niin digitaaliset kuin mekaanisetkin. Taloudellisen tehokkuuden

parantaminen on lahinna mahdollista aikataulutusta tarkistamalla ja matkojen jarjestelyilla.

KWC Nordics Oy:n yhteistydkumppanin tuki on toiminut hitaanlaisesti ja tima vaikuttaa
suoraan huoltotoiminnan taloudelliseen tehokkuuteen ja samalla mydos

asiakastyytyvéisyyteen.

Y hteistydkumppanilta on joutunut usein pyytdmaan tarkeitd huolto-ohjeilta. Jostain syysté
naista ei ole puhuttu koneiden tutustumisvaiheessa tehtaalla. Usein myds yhteistyékumppanin

digitaaliset tyokalut eivét ole toimineet toivotulla tavalla.

8.3 Varaosien toimitus

Koska varastointi on kallista pyritd&n kaikki varastot pitdmaén pienind. T4st4 seuraa
ongelmia esimerkiksi silloin kun alihankkijat eivat pysty toimittamaan tilattuja tuotteita tai

omavalmistus osiin ei saada komponentteja.

Varastojen yllapito korostuu silloin kun laitetuotannosta puuttuu osia ja toimitukset

viivastyvat. N&in saattaa sattua vaikka osatoimittajan vaihtuessa.
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8.4 Asennuksen ongelmat

KWC Nordics Oy:n huolto-organisaatio asentaa myos yhteistyékumppaneiden kuten
Belimedin valmistamat tuotteet. Asennustoiminta on kokonaisuuden kannalta keskeisessa
asemassa. Asennuksiin ja laitetoimituksiin liittyy useita erilaisia ongelmakohtia jotka

vaikuttavat suoraan saatuun nettotulokseen.

Yleisimpid ovat talotekniset asiat, eli rakennukset tai remontoitavat valinehuollot eivét ole
valmiina. Laitteiden tarvitsemat liitdnnat puuttuvat tai ovat vaarissa paikoissa. Usein
rakennukset ovat tdysin keskenerdisié ja laitteet toimitetaan polyn keskelle. Koneita ja
laitteita kéaytetdan telineind, hyllyiné ja muina tydkalujen sdilytyspaikkoina. Tallaiset
kéaytannot ja polyinen ympéristd saattavat vaurioittaa koneita mista seuraa lisaa turhia huolto-

ja takuukayntejé paikalla.

KWC Nordics Oy:n asennuksista tulee hyvin vahén polya. Paras aika koneiden
toimittamiseen kohteeseen olisikin vasta loppusiivouksen jalkeen. Tallgin myds
siivousyritykset pystyisivat toimimaan tehokkaasti ja tilat esimerkiksi koneiden takana olisi

myds puhdistettu.

Aikataulujen yhteensovittaminen korostuu eri tahojen kanssa, liian aikaisin toimitetut koneet
hidastavat myos lahes aina kohteen valmistumista koska koneita joudutaan siirteleméaan
taloteknisten téiden edesta pois. Joskus koneita joudutaan siirtelyjen jalkeen etsimaan

kauankin aikaa, eri alojen urakoiden tekijoita kiinnostaa vain oman tydn valmistuminen.

Myadskin koneiden toimittaminen asennuspaikalle tai laheisyyteen on hidasta keskeneréisissa
tiloissa. Kuljetusreiteilld on esteitd, hissit eivat toimi, nostureita ei saada paikalle yms. Tasta

syystd odotusaikoja on erittdin paljon.
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Yksi syy liian aikaisiin toimituksiin on maksupostien saaminen liikkeelle, tuotanto on harvoin
my®6hassa toimituksissa. KWC Nordics Oy:ll4 ei ole mahdollisuuksia eiké halua varastoida

tehtaalla suuria maarié koneita. Tietenkin varastoiminen on myos kallista.

Liian useita kdynteja toimituskohteissa pitéa kuitenkin valttaa jo pelkén tehokkuuden valossa.
Kuitenkin naitd ylimaaraisia kaynteja tulee vakisinkin, néité olisi mahdollista valttda oikean
aikataulutuksen ja organisoinnin avulla. Henkilokunnalle tulisi tehokkaasti kouluttaa téllaiset

kéytanteet, nykyisin koulutukseen ei satsata tarpeeksi.

Asennus usein myydéaan ja laskutetaan laitemyynnin yhteydessa, talldin huolto ei voi
laskuttaa asennusta. Koska asennusta ei jyviteta huollon kustannuspaikalle menee
kustannukset huollon kuluiksi. Liséksi kaikki edelld mainitut ongelmat ovat mahdollisia ja

esimerkiksi hukkak&aynnit rasittavat huollon tulosta.

8.5 SAP jarjestelmd

SAP tuotannonohjausjarjestelman kéyttéonotto ja luopuminen vanhasta jarjestelmast (
PAKKI ) on aiheuttanut paljon viivytyksia ja ylimaaraisia kuluja myés huollon kannalta.
Jarjestelmésta on rakennettu liian raskas ja vaikeaselkoinen. Tuotannonohjausjarjestelman
tulisi olla lapindkyvampi ja kaikille avainhenkilGille tulisi olla varahenkil6t koska tiettyja
kayttooikeuksia ei ole kuin yhdelld henkil6lla.

Huollon kannalta tuotannonohjausjarjestelmien tarkeimpia tehtdvia on varmistaa etta
varastossa on aina tarvittavia varaosia. Jarjestelmé ei kuitenkaan ole aina ajan tasalla, taméa

johtunee viiveesta jolla osa kéytetyistd varaosista merkitéén jarjestelméaan.

Yrityskauppa osaltaan on myds tuonut tyokuormaa jérjestelmien paivitysten, oikeuksien,

hallinnoinnin ja erilaisten selvitystdiden muodossa.



47

8.6 Toimintajérjestelma

KWC Nordics Oy:lla on tietyistd toiminnoista kattavat ja selkeét kuvaukset

toimintajarjestelmassa. Esimerkiksi tuotanto ja myynti on kuvattu selkeasti jarjestelméssa.

KWC Nordics Oy:n huoltotoiminta on oma ja kdytannossa itsendinen yksikkonsa.
Toimintajérjestelméan on Huolto- ja varaosapalvelujen osalta luotu seuraavat prosessit:
Belimed varaosamyynti, Huolto, korjaus ja tekninen neuvonta, VVaraosapalvelut. Seuraaville
prosesseille: Kone- ja laiteasennukset, Validointipalvelut ja Kaytt6- ja huoltokoulutukselle on

varattu paikka prosesseissa mutta niista puuttuu sisalto.

Tarpeellista olisi my6s luoda prosessit esimerkiksi Tilausten kasittelysta ja Reklamaatioihin

vastaamisesta. Prosessien luomiseen 16ytyy hyvat mallit yrityksen muiden toimintojen osalta.

Kun prosessit ja toimintamallit ovat kaikkien tiedossa ja toimitaan niiden mukaan kaikki asiat
tulisi késitellyksi toivotulla tavalla ja aikataulussa. Vastuualueet olisivat selkeat ja kaikille

vastuussa oleville olisi myos kirjattu varahenkil6t.

Kun toimintakasikirjaan kuvatut prosessit ovat kaikkien tiedossa ja kaytdssa toimii kasikirja

apuvalineena eri toiminnoissa kuten on alun perin tarkoitettukin.

Joidenkin prosessien puuttuminen kasikirjasta viestii osaltaan huoltotoiminnan olevan
pelkastdan tukitoiminto muille osastoille. Haluttaessa tehdé hyvéaa taloudellista tulosta myos
huoltotoimintaan kuuluisi satsata merkittavasti enemman. Toimintakasikirjaan tutustuminen
ja tydssé apuna kayttdminen kaikkien huollon parissa tydskentelevien osalta tulisi olla

tehokkaampaa.
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8.7 Protovaiheen testaus

Jotkin yhteistydkumppanin toimittamista laitteista on ollut vasta protovaiheessa ja liséksi
vield ainutkertaisia. Tdmé on aiheuttanut suuria tydkustannuksia yritettdessa saada toimimaan
keskeneréisia tuotteita ja samalla tehdd tuotekehitysta joka olisi kumppanin tehtdva. Tuen
saanti toimii my0ds hitaanlaisesti. Tama johtunee erilaisesta yrityskulttuurista ja

yhteisty6kumppanien toimintatavoista ja jarjestelmisté.

Osa néista ongelmista johtuu varmasti siité ettd yhteistyokumppani ei ole perehtynyt
asiakkaan tarpeisiin. Toisaalta taas asiakkaalla on ollut kiire aloittaa tuotanto vaikka

keskeneraisella tuotteella.

Koska KWC Nordics Oy:n oma tuotekehitys keskittyy nykyisin pieniin parannuksiin omaa
protovaiheen testausta ei juurikaan ole ollut. L&pivietyja uusia tuotekehityshankkeita ei ole

juurikaan ollut viime vuosina kdynnissa olevaa D 192 huuhtelukonetta lukuunottamatta.

Omaan tuotekehitykseen taytyisi satsata resursseja paljon nykyistd enemman. Kuten alla

olevasta kuvasta nakyy tehtaalla ei juurikaan ole protovaiheen testausta.
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Kuva 7 Tehtaan protopaja

8.8 Takuukulut

Valmistaja myontaa tyypillisesti laitteilleen vuoden takuun kayttdonottopaivasta. Suurempien
kauppojen yhteydessa solmitaan usein erillinen sopimus takuuajan pidennyksesta. Pidempi

takuuaika on usein myos kaupan ehtona.

Takuukulujen seuranta on tuotekehityksen kannalta erityisen tarkedd. Tyypillisimmillaén
takuut aiheuttavat ongelmia komponenttien vaihdon yhteydessé koska uusi komponentti ei
vastaa taysin laitteen valmistajan vaatimuksia. Komponentteja joudutaan vaihtamaan
esimerkiksi aiemman komponentin valmistuksen loputtua. Komponenttien hinta
luonnollisesti vaikuttaa valintaan, siis halvin komponentti ei usein ole varmatoimisin ja ndin

lisdd myds takuukuluja.
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Takuiden aiheuttamia kuluja on esimerkiksi komponenttivauriot, itse korjausty6t, matka- ja
majoituskulut. Pahimmissa tapauksissa jarjestetdén korvaava kone korjauksen ajaksi ja
tuodaan kone tehtaalle kunnostettavaksi. Néaista esimerkkind kammion hitsausta vaativat
vikatilanteet. Asiakkaan kanssa aina neuvotellaan paras mahdollinen ratkaisu.

Takuukuluista varsinkin matka- ja majoituskulut jaanevat usein seuraamatta. Tietenkin

naitakin kéynteja pyritadn tekemain muiden matkojen ohella.

Usein k&y myds niin ettd asiakas tulkitsee hairidtilanteen takuun alaiseksi vaikka johtuukin
asiakkaan omien huoltorutiinien laiminlyénnistd. N&ité asiakkaan omia huoltorutiineja on
esimerkiksi pesureiden puhdistus ja pesuainelinjaston huuhtelu. Usein nditdkaan niin
sanottuja turhia takuukaynteja ei laskuteta asiakkaalta hyvan asiakassuhteen ja yhteistyon

vuoksi.

Valitystuotteiden heikko laatu ja tuotteiden keskeneraisyys heijastuu valilla erittain
merkitsevasti huoltotoiminnan kuluihin. Namé kulut kuuluisi laskuttaa yhteistyokumppanilta

mutta ndin ei jostain syysta tapahdu.

8.9 Kehityksen esteet

Tyypilliset kehityksen esteet tulevat esiin myds KWC Nordics Oy:n huoltotoiminnan

yhteydessé. Eras tarkeimmista on rajoitetut resurssit ja huolto-organisaation pieni koko.

Huoltotoiminta onkin suurelta osin tukitoiminto myynnille ja muille osastoille. Myynnista
tulee usein toimeksiantoja joita ei voida laskuttaa vaan ne menevét huollon kuluiksi. Lisaksi
myynnisté tulevat toimeksiannot tulevat ylléttiden ja kiireiselld aikataululla periaatteella ™

ratkaise ongelma jotenkin” ja yleensé kentdlla.

Koska KWC Nordics Oy ulkomaalainen konserni joka on kiinnostunut ainoastaan omistajalle

tulevasta tuotosta pieni huolto-organisaatio ei ole kehitysintressien karkipaassa.
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Tuotekehityksen resursseja tulee kdyttad myds huoltotoiminnan kehitykseen. Huoltotoiminta
on kokonaisuutena myos tuote jota voidaan markkinoida ja josta voi kehitystyon jalkeen

saada vield nykyistd parempaa tulosta.

Jatkuva kehitysty®, parantaminen ja visiointi ovat tarkeita tukipilareita myods
huoltotoiminnalle. Kehitystydssa mukana oleminen motivoi kaikkien tasojen tyontekijoitéa

parempaan tulokseen.

8.10 Sosiaalisen median kaytto

Sosiaalisen median yrityssivustojen tarkoituksena olisi markkinoida yritysta, esitella
yrityksen tarjoamia tuotteita ja palveluita sek& kohdata olemassa olevia ettd uusia mahdollisia
asiakkaita. Sosiaalisen median kaytt6 KWC konsernissa ainakin Suomen osalta
markkinointiin ja imagon luomiseen tuntuu jostain syysta puuttuvan lahes kokonaan. Ehkéa
konsernin markkinointistrategiaan ei kuulu sosiaalisen median kéytté Keski-Euroopasta

olevien vanhojen toimintatapojen ja perinteiden vuoksi.

Viime aikoina kuitenkin KWC Nordics Oy:n sosiaalisen median kéytté on hieman lisdantynyt
ja on alkanut kayttamaan Suomen yleisinté sosiaalisen median pikaviestipalvelua Whatsappia
sisdisessa viestinndssd. Kayttd on kuitenkin lahinna parin pienen ryhman valista viestittelya.
Yritys on my0s julkaissut joitakin opastusvideoita koneiden oikeanlaisesta kaytosta Youtube

palvelussa.

NyKkyisin erilaiset somekanavat ovat vahvoja vaikuttajia myos yritystasolla. Nama
vaikutukset voivat tulla esiin my0ds negatiivisessa mielessa ja huonontaa yrityksen imagoa
valiaikaisesti. Kuitenkin vahvat yritykset panostavat entistd enemman sosiaaliseen mediaan

vaikka se kuluttaakin resursseja.
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8.11 KWC Nordics Oy verkossa

KWC Nordics Oy:n verkkosivustoihin on viimeaikoina panostettu entistd enemman. Tamé
johtunee uuden omistajan intresseista. Aiemminkin sivustoilta 16ytyi linkki esimerkiksi

varaosatilaukseen.

NyKyisin sivustot ovat selkedmpid ja avoimempia. Sivustot siséltavat esimerkiksi

rekrytointiosion.

Muutenkin verkkosivuihin kannattaa panostaa. Yleensa yritykseen tutustutaan juuri

verkkosivustojen kautta.



KWC KwC PALVELU TIETOJA
PROFESSIONAL MEDICAL MEISTA

MEDICAL

Pesu- ja desinfiointikoneet valinehuoltoihin

Huuhtelukoneet Instrumenttikoneet

HUUHTELUKONEET INSTRUMENTTIKONEET

Kuva 8 Verkkosivuston aloitusosio

AVOIMET

> —
TYOPAIKAT ® =2

Kuivauskaapit

KUIVAUSKAAPIT

53



54

9  Uudet tuulet

Alla esitelladn mahdollisia uusia kehityssuuntia. Uudet tekniikat antavat paljon
mahdollisuuksia joita kannattaisi tutkia.

9.1 Tulevaisuus / visiot

Huoltotoiminta on tehokkaimmillaan suurissa sairaaloissa ja yksikdissa. Tallaiset asiakkaat
ovat organisoinnin kannalta parhaita ja suurasiakkaiden markkinointiin on tulevaisuudessa

panostettava entista enemman.

Aina kun myydéaan uusi kone pitéisi pyrkid markkinoimaan asiakkaalle huoltosopimus.
Huoltosopimuksista syntyy rekisteri jonka avulla huoltojen aikataulutusta voidaan hallita.

Asiakkaan ei tarvitse jatkossa huolehtia onko huollot tehty vai ei.

Asiakkaat ryhmitelld&n alueen mukaan néin saéstetddn matkakuluissa ja ajassa.

Suurempien kaupunkien ja asiakasryhmien laheisyyteen taytyy perustaa huoltotukikohta,

nainkin saadaan matkakulut pienemmiksi ja ajan kéytto tehokkaammaksi.

Kéytettéessa alihankkijoita saadaan kasvatettua liikevaihtoa, liikevaihdon kasvu nayttaytyy
omistajille positiivisena mutta ei ndy juurikaan tuloksessa. Alihankkijoiden kayttoa tulisi siis

valttad tai kayttaa vain silloin kun se on valttamatonta esim. resurssien puutteessa.

Validoinnilla osoitetaan asiakkaalle tietyn tyyppisten laitteiden virheettn ja lain mukainen
toiminta. Validointeja tulisi markkinoida tehokkaammin. Toiminnasta on suuri apu
asiakkaalle ja on hyva tapa todentaa viranomaisille laitteiden ja jarjestelmien virheeton

toiminta.
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Jalkimarkkinointiin tulee panostaa mika tarkoittaa ettd asiakasta lahestytaan aina kontaktin

jalkeen ja selvitetdan saiko asiakas tarvittavan avun ja mité olisi ollut parempi tehda toisin.

Toiminta- ja ymparistojarjestelmaa tulisi kayttad tehokkaammin hyvaksi seurannassa ja
kehitystydssa. Jotta jarjestelmistd saadaan kaikki tehot irti sisdisia auditointeja tulisi tehda

muutenkin kuin pakon edessa jotta taytetadn jarjestelmien vaatimukset.

Tuotekehitys tulee korostumaan l&hitulevaisuudessa. KWC Nordics Oy:n konetyypit ovat
olleet l&hes samanlaisia jo parikymmenta vuotta, niinpa kilpailijat ovat kuroneet etumatkan
kiinni. Uusia tuotteita ja ominaisuuksia onkin kehitteilla mm. etdvalvonta, virhetilanteiden

analysointi ja ongelmien ratkaisu verkon kautta.

Etakayton erdas ongelma on kuitenkin sairaaloiden tietohallinnon tiukat méaaraykset

turvallisuuden ja tietosuojan osalta.

Saannot huolloista ja kokonaisten vélinehuoltojen toiminnasta perustuvat
terveydenhuoltolakiin (1326/2010) ja EU séadoksiin (2011/24/EU). Lait ja saadokset
muuttuvat ja kehittyvat jatkuvasti joten niiden seuranta on erityisen tarkedd. Tuotteiden
jaljitettavyys koko ketjun matkalta korostuu ja erilaiset seurantajarjestelmat tulevat
kehittymaan.

Valinehuoltojen suunnittelu on nykyisin melko hajanaista. Jotta pystyttéisi suunnittelemaan ja
toimittamaan paremmin toimivia kokonaisuuksia kéyttajien haastattelututkimukset ja

ongelmakohtien etsinta on erityisen tarkeaa.

9.2 Mohiilivalinehuolto

Erds myytévé ja vuokrattava tuote voisi olla liikkuva valiaikainen valinehuolto. Télle

tuotteelle olisi kysyntda kun asiakkaan valinehuolloissa tehdddn modernisointeja tai on
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ilmennyt muita ongelmia joiden vuoksi varsinaisen valinehuollon kapasiteetti ei riita.

Sairaalavélineiden kuljettaminen muualle ké&siteltdvaksi on aina jonkinlainen riski ja kulueré.

Mobiilivalinehuolto voisi olla myds hyvé tapa esitelld ja testata tuotteita ihan kaytannon
tasolla asiakkaan omilla vélineistoilla.

9.3 Tekoalyn mahdollisuudet

Tekoalyé pidetaén tulevaisuuden mahdollisuutena mutta julkisen keskustelun mukaan sita
kaytetaan edelleen liian vahan. Teollisuudessa tekoélya suunnittelun ja tuotannon ohjauksen

tukena pidetaan merkittdvana mahdollisuutena.

Tekodlylla voidaan parantaa kaikkia tuotantoketjun prosesseja. KWC Nordics Oy:n ollessa
sairaalateknologian erés johtavista yrityksista kannattaisi tekoalyn tuomat tutkia ja testata.
Tekodlysovelluksia markkinoivat yritykset voivat raataloida sovellukset juuri asiakkaan

tarpeen mukaan.

KWC Nordics Oy:n huollon suunnittelun ja markkinoinnin tukena tekoély antaisi varmuutta
esimerkiksi huoltoreittien ja aikataulutusten suhteen. Tarkempi tutkimus avaisi monia
mahdollisuuksia muillekin osastoille tekoélyn kaytosta. Tassé korostan tekoalyn olevan
nimenomaan tuki ja varmistus toiminto. Usein monet pienet mutta merkitsevat yksityiskohdat

jaavat huomaamatta laskettaessa lopputulemaa.
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9.4 Konenako apuna vélinehuoltojen laadunvalvonnassa

Visuaalinen tarkastus on edelleen lahes ainoa ja nopein tapa arvioida vélinehuoltojen pesu- ja
sterilointituloksia. Tietyin ajoin tehdd&n mittauksia apuvalineilla esimerkiksi pesuaine- ja

proteiinijadmista.

Nékyvét veri- ja proteiinitahrat ovat aina pesutuloksen hylkaysperuste. Autoklaaveissa

puolestaan kosteus ja vesipisarat ovat syy erdn hylkaamiselle.

Edelld mainituissa tapauksissa konendkosovelluksia voisi soveltaa kaytettdvaksi apuvalineend
valinehuoltojen laadunvarmistuksessa. Néita sovelluksia on ollut jo kauan markkinoilla ja ne

ovat varsin kehittyneitd mutta valinehuoltoprosesseissa niita ei ole kéytossa.

Konenakdsovellukset olisivat hyvé lisd markkinoitaessa valihuoltojen kokonaistoimituksia.

Tahan tietenkin tarvitaan resursseja ja pitkédjanteista panostusta.

9.5 3D tulostus

Nykyisilla 3D tulostimilla voi luoda uskomattoman kestévia komponentteja erilaisista
muoveista ja jopa metalleista. 3D tulostus soveltuu varsinkin yksittaisten komponenttien

valmistukseen.

Yksittédinen valmistus tulee kysymykseen erityisesti protovaiheen tuotannossa ja testauksessa.
Yksittéisten osien valmistus 3D menetelmalla tulee myds kysymykseen tuotantokdyttssa
oleviin laitteistoihin kun osan saanti vie liian kauan aikaa tai kyseista osaa on tarvetta

parannella. N&in on kdynyt joitakin kertoja kentéll& varsinkin valitystuotteiden kohdalla.
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10 Muut kehitysideat

Koska testauksen jélkeen koneisiin j&a hieman vetta talviaikaan ajetaan jarjestelmaan hieman
glykolia. Glykolin tilalle voisi miettid vaihtoehtoja aineen myrkyllisyyden vuoksi.

Glykolialtistus on aiheuttanut joillekin tyontekijoille tyoperdisen astman.

Kehitysideana tuotetestauspaikan pesuveden kierratys jolla saataisiin energia- ja

ymparistosaastoja. Tata on mietitty aiemminkin mutta ajatuksesta on luovuttu.

Mittalaitekalibrointi on valttdméaton osa yrityksen huolto- ja validointi- ja tuotantotoimintaa.
Kalibroinnit toteutetaan lahes kokonaan ulkopuolisilla tahoilla, jos ndma toteutettaisiin
osittain yrityksen omilla resursseilla kulut olisivat huomattavasti pienemmat. Samalla
kalibrointien seuranta olisi paremmin hallinnassa. Ammattitaitoa ja oikeuksia yrityksen
sisélté 10ytyy riittavasti, taytyy vain luoda menetelma toimintajarjestelméaan ja auditoida

menetelma.



59

11 Yhteenveto

Suuria muutoksia tuskin pystyy tekemé&an kovin nopeasti nykyiseen tilanteeseen varsinkin
kun uusi omistaja rajoittaa resursseja. Tekemalla tarkennuksia ja muutoksia toimintatapoihin
pitkalla tdhtdimella saadaan kannattavuutta parannettua. Muutokset taytyy kirjata myos
laatujarjestelmaén jotta uudet kaytannot pysyvat voimassa ja néité on seurattava riittavan

useasti jotta ndhdad&n muutosten vaikutus.

Yrityksen toiminta huollon osalta tulee jarkeistad. Jarkeistdminen voi tapahtua siten etta
kaikkia toiminnan vaiheita seurataan riittdvan kauan jotta voidaan todeta muutostarve ja

toteuttaa muutokset.

Henkilokunnan koulutus ja motivointi on kaikissa yrityksissa tarkedssd asemassa niin myos
KWC Nordics Oy:ssa. Naihin ei panosteta lahesk&én tarpeeksi mika johtuu ulkomaisen
omistajan erittdin jaykasta hierarkiasta. Esimiehi& on liikaa ja tiedonkulku tapahtuu vain
portaalta toiselle eika suoraan asianomaiselle kuten nykyaikaisessa suomalaisessa yrityksessa

pitéisi tapahtua.

Laskutusperusteen muutos voisi olla erds tapa parantaa yrityksen taloutta. Nykyisin laskutus
perustuu tuntilaskutukseen ja laskuihin ei aina voida kirjata kaikkia kuluja toteutuneen
mukaan. Niin sanottu yksikkdlaskutus voisi toimia paremmin etenkin vuosihuoltojen osalta ja

matkakulut yépymiskulut mukaan lukien voisi paremmin kohdentaa asiakkaan kuluiksi.

Toiminnan tehostaminen taytyisi toteuttaa muuten kuin perinteisesti kuluja karsimalla koska

todellisten saédstdjen aikaan saaminen on todella vaikeaa.
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Lahteet

Laki terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista (TLT-laki 629/2010) saatavissa
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2010/20100629

Terveydenhuoltolaki 1326/2010 saatavissa
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2010/20101326

EU direktiivi 2011/24/EU saatavissa https://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/ALL/

ISO 13485 Terveydenhuollon laatustandardi saatavissa https://sfs.fi/osallistu-ja-
vaikuta/aihealueet/sosiaali-ja-terveydenhuoltoala/

ISO 14001 Laatustandardi saatavissa
https://www.laadunhallintajarjestelma.fi/laatujarjestelma

OHSAS 18001 Tyoterveys- ja tyoéturvallisuusstandardi saatavissa https://www.sgs.com/fi-
fi/services/ohsas-18001-tyoterveyden-ja-turvallisuuden-hallintajarjestelmat

MDD 93/42/EEC laakintalaitedirektiivi saatavissa https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/FI/TXT
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Liite 1.
Toimintapolitiikka

KWC Nordics Oy:n toimintapolitiikka pohjautuu yhtiomme toiminta-ajatukseen, visioihin ja
arvoihin. Tavoitteenamme on olla kilpailukykyinen, asiakkaan vaatimukset ja odotukset tayttava
laadukkaita palveluja ja tuotteita valmistava luotettava ja osaava yhteistydkumppani.

Tuotteidemme laatu-, ymparisto- ja turvallisuusnéakokohdat ovat keskeinen osa toimintaamme.
Ne otetaan huomioon kaikessa toiminnoissamme. Pyrimme jarjestamaan toimintamme siten, etta
siitd on mahdollisimman vahan haittaa ja vaaraa ymparistolle ja luonnolle. Noudatamme
toiminnassamme kestavan kehityksen periaatteita, joihin padsemme mm. energian ja raaka-
aineen kayton optimoinnilla seka jatemaarien minimoinnilla.

Asetamme laatu-, turvallisuus- ja ymparisttavoitteita ja seuraamme niiden toteutumista jatkuvan
kehityksen varmistamiseksi. Sitoudumme laadunhallintajarjestelman vaikuttavuuden jatkuvaan
parantamiseen.

Noudatamme kaikessa toiminnassamme solmittuja sopimuksia, lakeja, asetuksia ja muita
viranomaisvaatimuksia seka sidosryhmillemme antamia lupauksia. Lainsaadannon lisaksi KWC
Nordics noudattaa toiminnassaan 1SO 13485, ISO 14001 ja ISO 45001 standardien mukaisia
vaatimuksia seka MDR (EU) laékintalaiteasetusta.

Paaperiaatteet toiminnassamme ovat:

- Asiakastyytyvaisyys: Asiakaskeskeisyyden ja — tyytyvaisyyden varmistaminen, kehittaminen
ja seuraaminen seka asiakkaiden vaatimuksien ja odotuksien
madrittdminen.

- Jatkuva parantaminen: Jatkuva parantaminen toiminnassamme, kasittaen seka korjaavan,
etta ehkaisevan toiminnan. Tuotteita ei toimiteta edelleen, jos ne eivat tayta laatuvaatimuksia ja -
kriteereita. Tuotteiden tulee tayttaa niille asetetut kayttoturvallisuusvaatimukset.

- Turvallisuus: Tyopaikan turvallisuus ja terveys ovat keskeisella sijalla jokaisessa tydssa ja
tyovaiheessa. Tehokkuus ei koskaan saa menna turvallisuuden edelle. Noudatamme
toiminnassamme tyoturvallisuutta koskevia lakeja ja asetuksia. Tavoitteemme on turvallisen,
terveellisen ja miellyttavan tydympéariston jatkuva kehittdminen seka tydhyvinvoinnin ja
tyossdjaksamisen edistaminen.

- Ymparistd: Noudatamme toiminnassamme ymparistonsuojelua koskevia lakeja ja asetuksia
seka muita viranomaismaarayksia ja seuraamme niissa tapahtuvia muutoksia. Pyrimme
jatkuvaan toiminnan ja tuotteiden ymparistomyonteisyyden kehittamiseen sekd minimoimaan
energiakulutusta ja paasttja valmistuksen, kuljetuksen ja kayton aikana.

- Henkil6st6: Oma henkilosto ja resurssit varmennetaan aina vastaamaan tarpeita. Henkiloston
patevyys ja perehtyneisyys varmistetaan riittavalla ja systemaattisella koulutuksella. Jokainen
henkild on vastuussa omassa tydssaan ymparistoystavallisesta toiminnasta, tydnsa laadusta,
virheiden ja onnettomuuksien ennalta ehkaisysta ja niiden perussyiden poistamisesta. Vastuu
omasta henkilostosta ja sen terveydesta seka turvallisuudesta on yhtiomme keskeinen
sosiaalinen yhteiskuntavastuu.

Paamaaramme on saavuttaa yrityksellemme asetetut kannattavuustavoitteet noudattamalla
hyvia ja jarkevia toimintatapoja. Yhteistybkumppaneiden, toimittajien ja alihankkijoiden
valinnassa huomioidaan kunkin kyky tuottaa vaadittu ja ja oikea-aikaisia tuoteita ja palveluja
siten, etta seké viranomaisvaatimukset etta asiakasvaatimukset tayttyvat.Yhteistytssa
asiakkaiden, toimittajien, viranomaisten ja vakuutusyhtididen kanssa arvioimme riskeja, jotka
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syntyvat tuotteiden tai tuotantoprosessien vaikutuksesta turvallisuuteen ja ymparistoon. Teemme
kaikkemme valttadksemme néité riskeja seka vahentddksemme niiden vaikutuksia. Tiedotamme
avoimesti toimintamme ja tuotteidemme vaikutuksista ympéaristoon ja ihmisiin.

KWC Nordics:n toimintapolitikka on julkinen asiapaperi ja se on kaikkien saatavilla. TAman
toimintapolitiikan ja sen perusteella asetettujen paamaarien ja tavoitteiden toteutumista seka
resurssien riittdvyytta toimintamme jatkuvaan kehittdmiseen katselmoidaan vuosittain
auditointien, eri mittareiden ja indeksien avulla seka johdon katselmuksen yhteydessa. Tama
toimintapolitiikka on tiedotettu KWC Nordics Oy henkilokunnalle.
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Liite 2. Huoltotoiminnan kysely.

Mité erityisia toistuvia ongelmakohtia tai tapauksia huollon osalta on tullut esille, jotka ovat
vaikuttaneet huollon taloudelliseen kannattavuuteen tai muuten huollon toimivuuteen.

Mitka asiat mielestési vaikuttavat erityisesti taloudellisesti huollon toimintaan.

Missé asioissa on mielestasi onnistuttu huollon toiminnassa.

Kuinka huollon taloudellista kannattavuutta voisi parantaa.

Kuinka huolto on onnistunut viestinnassa?
a) sisdisessa viestinndssa

b) ulkoisessa viestinnassa

Kuinka viestintaa voisi tehostaa?

Onko huoltohenkildston tychyvinvointiin kiinnitetty mielestasi riittavésti huomiota?

Miten huollon henkiléston tyohyvinvointia voisi kehittaa?

Miten yrityksen omistajavaihdos on vaikuttanut huollon toimintaan?

Millaisia ongelmia olet havainnut toiminnanohjausjérjestelmassé huollon ja varaosapalvelun
kannalta?
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Liite 3. Saate huoltotoiminnan kyselyyn

17.2.2023

Teen diplomity6ta Lappeenrannan teknilliseen yliopistoon (LUT) energiatekniikan linjalta
aiheena :

KWC Nordics Oy:n huollon toiminta talousohjauksessa huomioiden energianakékulman.

Tyo6hon liittyen teen kyselytutkimuksen huollon toiminnasta. Toivon kyselyyn osallistumista
myynnistd, suunnittelusta, talousosastolta ja itse huollolta. Kaikkiin kysymyksiin ei ole
pakollista vastata vaan vastaajan tarkedampina pitdmiin kysymyeksiin ja joihin vastaajalla on
paras tuntuma.

Vastaukset kyselykaavakkeelle séhkopostiin tai tulostettuna huollon poydalle. Vastauksia ei
yksildida missaén vaiheessa.

Mahdollisemman laajaa osanottoa toivoen.

Kai Hyvonen
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Liite 4. Huoltoty6raportti

Franke Medical Oy
Vartickuja 1 !
76850 Naarajarvi .

p. 01534 111, fax 015 3411 760

WS-Medical fi@franke.com

www franke.fi

Huoltotyoraportti | pum

Asiakas Sopimusnro/pvm
Tilagja

' ' ‘ As.ennus D

Laite = | Sarjanumero

Takuu [:l XLLJ‘I;T(I; El

Korjaus D

Osasto/huonenro

Suoritetut tyot ja tarkastukset Tarkastetiu Séaadett

1. Desinfiointilampétilan tarkastus
2. Lampétilakayran tulostus : .

3. Lampdtilan kalibrointi
4. Pohjasihtien puhdistus

5. Pesureiden pyorinté ja puhdistus

6. Veden pinnankorkeuden a saatd

7. Pesuainepumpun toiminta
8. Pesuainemaaran tarkastus ja saatd

9. Sahkéturvallisuuden tarkastus

10. Oven lukituksen tarkastus

11. Koneen toiminnan yleistarkastus

12. Vesitiiviyden ja vuotojen tarkastus

13. Pesutelineiden toimivuus

14. Puhtaustestaus, ATP- tai proteiinija@ma (sop.mukaan) ) Testilaji Testitulos

Havaittu poikkeama
| Kohta nro Selostus poikkeamasta Korjaustoi id Suoritettu

Muita huomioita:

Tysaika/koodi Tyblaji a-hinta, alv 0% Yht.

Ajoaika/koodi Mista-mihin a-hinta, alv 0% Yht.

Km-korvaus/koodi Matkan pituus a-hinta, alv 0% Yht

Paivaraha/Ateriakorvaus Korvauslaiji &-hinta, alv 0%

Vaihdetut varaosat Nimike Masra a-hinta, alv 0% Yhi,

Tyén suorittaja Asiakkaan kuittaus

Pvm Pvm

Allekirjoitus Allekirjoitus




