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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Hyo6tyajoneuvo

Prosessi

Realistinen
Reaaliaikainen

AutoMaster

Skype

Intranet

Aivoriihi

Traficom

Kolli

Rahtikirja

Varauma

Epakurantti

Ihmisten, esineiden tai materiaalin kuljettamiseen tehty
ajoneuvo. Termi kattaa myds kuorma-auton alustalle ra-

kennetut tydkoneet.

Toimenpiteiden sarja, jolla pyritaan haluttuun lopputulok-

seen.
Mahdollinen.
Valittomasti tapahtuva

Tietokoneohjelma, jonka ymparille koko korjaamon toi-

minta rakentuu.

Viestintasovellus, jossa voidaan keskustella reaaliajassa.

Keskustella voidaan viestein tai videopuheluilla.
Yrityksen sisdiseen kayttéon tehty verkkopalvelu.

Menetelmd, jossa ihmiset jaetaan pieniin ryhmiin, joiden
tarkoituksena on tuottaa erilaisia ideoita valitun asian rat-

kaisuun.

Liikenne- ja viestintavirasto. Trafi eli likenteen turvallisuus-
virasto, viestintavirasto ja likenneviraston tietyt osat yhdis-
tyivat 1.1.2019 ja uuden viraston nimi on Traficom.

Maarittelematon rahtitavaran kuljetusyksikko.

Kuljetuksissa mukana kulkeva asiakirja, joka kertoo kulje-

tuksen sisallon.

Rahtikirjaan tehtdva merkintd kuljetusvahingosta, jonka

kuljettaja ja vastaanottaja yhdessa allekirjoittavat.

Kayttokelvoton tuote.



Reklamaatio Tavaran tai toimituksen virheellisyytta koskeva ilmoitus, jo-
hon liittyy vaatimus korvauksesta tai sopimuksen purkami-

sesta.



1 JOHDANTO

1.1 TyOn taustajatavoite

Opinnaytetyon aiheen taustalla ovat yrityksessa esiintyvat korjaamon ennakointi-
prosessin ongelmat, joita ovat padasiassa oikeiden varaosien puuttuminen korjaus-
tyota suoritettaessa ja kayttamattomien varaosien kertyminen korjaamon varastoon.
Tyon keskeisené tavoitteena on paneutua varaosien ennakointiprosessin ongelmiin,
pyrkien ldytamaan kehityskohteita prosessista, joita toimeksiantaja voi tarpeensa
mukaan hyddyntaa. Liséksi tyé samalla myds kertoo lukijalle Seindjoen Vehon hyo6-
tyajoneuvokorjaamon toiminnasta. Opinnaytetyon kirjoittaja on ollut kyseisessa yri-
tyksessa muutaman kuukauden tyonjohdon harjoittelussa ja tyéskennellyt muissa
korjaamoalan yrityksissa noin seitseméan vuotta opiskelun ohella, pdaasiassa me-

kaanikon tehtavissa.

1.2 Tyon rakenne

Tybn ensimmaisena lukuna on johdanto, jossa esitellaan tyon tausta ja tavoite sekéa
kerrotaan, missa jarjestyksessa tyo rakentuu. Lisaksi luvussa esitellaan toimeksian-
tajayritysté ja sen toimintaa. Toisessa luvussa on teoreettinen viitekehys, missa esi-
tellaén tyohon liittyvaa teoriaa kirjallisuutta ja verkkoa kayttaen. Kolmannessa lu-
vussa kerrotaan yrityksen huoltoprosessin vaiheet ja avataan niiden sisaltoa. Nel-
jannessa luvussa perehdytddn huollon ennakointiprosessiin ja siind esiintyviin on-
gelmiin ja esitelladn ongelmiin ratkaisuehdotuksia. Viimeisessa luvussa suoritettiin

yhteenveto tydssa saavutetuista tuloksista.



1.3 Yritysesittely — Veho Oy Ab

Veho on 1939 perustettu kotimainen perheyritys, joka koostuu useista tytaryhtioista.
Sana Veho tulee latinasta ja tarkoittaa "mina kuljetan". Sanan voisi mahdollisesti
kadantaa ainakin ajatuksissaan myos: Veho - liikuttaa kestavasti. (Veho 2019.) Yri-
tyksen liiketoimintaa on Suomen liséksi laajennettu myds Baltian maihin ja Ruotsiin.
Konsernin liikevaihto on ollut 1218 miljoonaa euroa vuonna 2017, jolloin konser-
nissa tyoskenteli 1860 tyontekijad. Alkujaan yhtid on perustettu Mercedes-Benzin
maahantuojaksi ja tané paivanakin Mercedes on vahvassa osassa yrityksen toimin-
taa. Veho tarjoaa laajasti likkumisen palveluja ja kuljetusratkaisuja henkildautoista
raskaisiin kuorma-autoihin. (Veho 2018, 2.) Veholla on yksi logo, joka nakyy kuvi-
ossa 1. Logoa kaytetaan useimmiten sinisena valkoisella pohjalla, mutta valkoista
logoa voidaan kayttaa sinisella pohjalla tai kuvan paalla. (Veho 2019.)

Veholla on toimipisteita ympari Suomea. Tavoitteena on olla aina asiakkaan lahella.
Tarkeada palautetta saadaan asiakkailta ja paras palaute on pitka asiakassuhde. Ve-
holle tarkeita asioita ovat hyva asiakaskokemus, henkildstén hyvinvointi ja vastuul-
linen toiminta. (Veho 2019.) Veho tahtda aina huipulle, tavoitteenaan olla entista
enemman kestavan liikkuvuuden ratkaisuja tarjoava yritys. Digitalisoituminen on
suuressa osassa myos autoalalla. Huipulle tahtdamisessa kaytetaan palveluiden ja
koko toiminnan kehittdmista digitaalisessa ajassa. TAman paivan autokin on tekno-
logian huipputuote. (Veho 2018, 2.)

Henkildautopuolella Veho maahantuo ja myy Mercedes-Benz- sekd Smart-henkil6-
autoja. Edellda mainittujen merkkien lisaksi Veho myy seka huoltaa Citroén-, DS-,
Peugeot-, Ford-, Honda- ja Skoda-autoja. Hyétyajoneuvopuolella maahantuodaan
ja myydaan Setra-linja-autoja sek& Mercedes-Benz- ja Fuso Canter -hyttyajoneu-
voja. Sisun varaosat ja huoltopalvelut kuuluvat mygs liiketoimintaan. Liséksi konser-
nissa huolletaan Mercedeksen lisaksi myds muun merkkiset henkildautot, hydtyajo-
neuvot, perdvaunut, paallirakenteet ja myydaan kaytettyja ajoneuvoja. Konsernille
kuuluu my6s CharterWay Rent -auton vuokraus seka Assistor Oy Ab -logistiikkayh-
tio. Ulkomailla Vehon toimintaan kuuluu Ruotsissa Mercedes-Benzin henkil6-, pa-
ketti- ja kuorma-autojen jalleenmyynti. Baltian maissa Veho toimii Citroenin maa-
hantuojana. Virossa Veho toimii myds Citroenin ja Hondan jalleenmyyjana. (Veho
2018, 2-4.)
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Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Veho Oy Ab:n Seindjoella sijaitseva
hyotyajoneuvokorjaamo. Seingjoen toimipisteessd myydaan Mercedes-Benz-
kuorma-autoja ja paketti- ja lava-autoja. Hyotyajoneuvohuollossa sek& vara-
osamyynnissa edustetut merkit ovat Mercedes-Benz, Sisu, Mitsubishi Fuso Canter

ja Setra. Korjaamolla suoritetaan myods raskaan kaluston seka henkil6autojen maa-

raaikaiskatsastukset.

Kuva 1. Veho Seinajoki (Vehotrucks, [Viitattu 12.2.2019].)

Kuvassa 1 nakyva Seindjoen korjaamo on toiminut nykyisisséa tiloissa vuodesta
2012 lahtien. Korjaamohallissa on seitseman raskaan kaluston huoltopaikkaa, joista
neljassa on korjausmonttu. Lisaksi pakettiautoille on viisi nosturipaikkaa. Korikor-
jaamo sijaitsee saman katon alla ja sinne mahtuu kaksi kuorma-autoa. Varsinaisen
korjaamotilan ja korikorjaamon valissa on lapiajettava paikka, jonka toisessa paassa
on pesuhalli ja toisessa raskaan kaluston dynamometri. Seingjoen toimipisteessa
tydskentelee 15 mekaanikkoa, 3 tydnjohtajaa, 3 varaosamyyjaa, joista yksi on vara-
osapaallikkd, 2 automyyjaa, huoltopaallikkd ja katsastusmies.

Kuvio 1. Vehon logo (Veho 2019, [Viitattu 28.1.2019].)
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2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Varastointi

Termilla varasto tarkoitetaan joko fyysista varastotilaa tai talousopin mukaisesti va-
rastossa olevia tuotteita eli vaihto-omaisuuden materiaaliosuutta. Englannin kie-

lessa niille on omat termit warehouse ja inventory. (Salmivuori 2010, 10.)

Suuressa osassa yritystoimintaa joudutaan kayttdmaan varastointia. Varastointia
suoritetaan tuottajan ja asiakkaan vélilla, joko omana toimintana tai logistiikkaket-
juun kuuluvana alihankintana tai muuna toisen toimijan tekemana varastointina. Va-
rastointia suoritetaan joko valittomaan kayttdon tarvittaviin varastointeihin tai mah-

dolliseen varmuusvarastointiin. (Ritvanen & Koivisto 2007, 34.)

Tuotteiden varastointi aiheuttaa yritykselle kustannuksia. Kustannuksia pyritaan pie-
nentdmaan varaston tehokkaalla kierrolla. Kaikkia tuotteita on kuitenkin mahdotonta
varastoida yrityksen varastoon, joten osa tuotteista pyritaan tarpeen tullen tilaa-

maan riittavan nopealla toimitusajalla. (Salmivuori 2010, 10-12.)

Kustannustehokkaassa toiminnassa varastointia pyritddn minimoimaan, esimerkiksi
toimittamalla séhkodisessa kaupassa tuote suoraan valmistajalta loppukayttajalle il-
man valivarastointia. Tuotteen varastoinnista syntyva hyoty tulee aina olla isompi
kuin hyoty, mikali tuotetta ei varastoitaisi. Varastointitarpeen arvioinnissa huomioi-
tavia tekijoitd ovat esimerkiksi kuljetus- ja valmistuskustannukset seka opti-
miostoerat suhteessa isojen ostomaarien hinta-alennuksiin ja varastointikustannus-

ten suhde jatkuvaan tavaravirtaan. (Ritvanen & Koivisto 2007, 34.)

Varastoinnin palvelutasossa pyritdéan minimoimaan puutekustannuksia, joita syntyy
tuotteen loppuessa varastosta, vaikka asiakas sité tarvitsee. Talldin joudutaan esi-
merkiksi pikatilauksia tekemall&a maksamaan ylimaaraisia toimituskustannuksia pie-
neristd. Kuviossa 2 esitetadn palvelutason vaikutusta kustannuksiin. Palvelutason
parantuessa maaratylle tasolle voitto maksimoituu kustannusten pienentyessa
myyntimaarien ja palvelutason noustessa. Mikali palvelutasoa edelleen nostetaan,

kustannukset alkavat nousta voittoon ndhden. (Ritvanen & Koivisto 2007, 35.)
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Kustannukset

A

Myynti

Kustannukset

Palvelutaso

Voitto

=7 >

Palvelutaso

Kuvio 2. Palvelutason vaikutus kustannuksiin ja katteeseen (Ritvanen & Koivisto
2007, 35).

Ritvasen ja Koiviston (2007, 36) mukaan varastoinnilla voidaan

tasata tuotteiden kausivaihtelun vaikutuksia kysynnan ja tarjonnan muuttu-

essa tuotantokapasiteetin pysyessa vakaana

- suojautua epavarmuustekijoitéa vastaan, kuten esimerkiksi raaka-aineen hin-

nan nousu tai saatavuusongelma

- yllapitdd asiakaspalvelutasoa varastoimalla lopputuotetta niin, ettd kysynta-
maarista riijppumatta tarjonta pysyy vakiona

- saavuttaa aika- ja paikkaetuja logististen kanavien sijaitessa erillaan toisis-

taan

- tasoittaa korkotason muutoksen vaikutuksia kustannuskehitykseen.
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2.2 Varastomuodot

Fyysisesti varastointi ryhmitellaén sailytettavan materiaalin mukaan tai varaston
kayttotarkoituksen mukaisesti. Materiaalivarastoinnissa ryhmittelynad kaytetaan kap-
pale- ja joukkotavaravarastointia. Kayttotarkoitus-varastoinnissa jako taas suorite-

taan valmistus- tai jakeluperusteiseen varastointiin.

Valmistusperusteinen varastointi sijaitsee lahella tuotantoa palvellen tuotteen jalos-
tamista. Naitd ovat raaka-aine-, puolivalmiste- (valivarasto), valmiste- (tuoteva-
rasto), tarvike- ja tyovalinevarasto. Jakeluperusteinen varastointi tapahtuu jakelurei-
tilla. Naita ovat tukku-, myynti-, varmuus-, terminaali- ja tullivarastot. (Hokkanen &
Virtanen 2012, 126-128.)

2.3 Varastonhallinta

Varastot ovat yritykselle kustannuksia ja niitd pyritddn vahentamaan. Tuottavuutta
ja tarkkuutta on lisattava samalla, kun varastoja ja kustannuksia vahennetaan. Va-
raston on oltava sopivan kokoinen, etta sinne kuitenkin mahtuu tuotteet, mita tarvi-
taan jatkuvasti. Tuotteita taytyy olla helppo tilata lisaa. Paperilla oleva varaston seu-
ranta voi toimia pienessa yrityksessa, jos siitéa pidetddn huolta ja seurataan jatku-
vasti. Sahkoisen varastonhallintaohjelman avulla pysyy helpommin mukana kilpai-
lussa. Nykypaivan yrityksilla on monesti mahdollisuus kayttaa reaaliaikaista séh-
koistd varastonseurantaohjelmaa, jonka avulla on helppo seurata isojakin varastoja.
Ohjelman kayttoonotto voi parantaa selkeasti kayttdastetta ja vdhentaa kustannuk-
sia. (Richards 2011, 7, 137.)

2.4 Varaston arvo

Kirjanpitolain mé&aritelmén mukaan vaihto-omaisuutta ovat sellaisinaan tai jalostet-
tuina luovutettaviksi tai kulutettaviksi tarkoitetut hyodykkeet (L 30.12.1997/1336).
Maariteltdessa varaston arvoa todetaan tavaran maara, joka kuuluu vaihto-omai-

suuteen. (Hokkanen & Karhunen 2014, 166.) Liiketoiminnassa on erittdin tarkeaa,
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ettd varaston arvo kasitellaan tuloslaskelmassa oikein. Varaston arvo vaikuttaa suo-
raan suurentaen tai pienentaen yrityksen tulosta tilinpaatoksessa. (Tilitoimisto J & T
Markkanen Oy, [Viitattu 15.2.2019].)

2.5 Inventointi

Inventoinnin tarkoituksena on varastokirjanpidon ajantasaisuuden tarkistus. Tarkis-
tus tehdaan inventoimalla eli lasketaan tai mitataan fyysisesti varastossa olevat tuot-
teet ja verrataan varastokirjanpitoon. (Karrus 2001, 172.) Yritykselle on tarkeaa tie-
taa, pitaako kirjanpito paikkansa. Inventoinnin avulla saadaan myés selville, mil-
laista havikkia varastossa tapahtuu. Hyva inventointikdytantd mahdollistaa tehok-
kaan materiaalivirran seurannan, jolloin tuoteméaarien oikeellisuus tiedetaan lahes
reaaliajassa ja siihen pystytdan tarpeen mukaan reagoimaan. Toteuttava, suunnit-
televa ja hankkiva organisaatio voivat omilta osiltaan hyddyntaa inventoiduista maa-
ristd saatua informaatiota tarpeidensa mukaisesti. (Stahl 2011, 64.) Seuraavaksi

esitellaan eri inventointityyppeja.

Vuosi-inventaario. Suomessa kirjanpitolaki maarittelee yritysta ilmoittamaan tar-
kan vaihto-omaisuuden arvon kerran vuodessa. Tarkan arvon méaaritys on helpointa
selvittdd tekemalla inventaario, joka usein tehdaan kerran vuodessa koko varas-
tolle. (Stahl 2011, 64.)

Jatkuvassa inventoinnissa tuotteiden maaraa seurataan jatkuvasti. Aina tavaraa
varastosta otettaessa tarkistetaan jaljelle jaavien tuotteiden méaara, jolloin paastaan
mahdollisimman tarkkaan tulokseen. Tietokonepohjaisilla varastonhallintaohjelmilla
voidaan hyodyntaa jatkuvaa inventointia kustannustehokkaasti. Mikali varastokirjan-
pidossa huomataan isoja heittoja, voidaan kayttaa osittaista maaréattyihin tuotteisiin
kohdistuvaa jatkuvaa inventointia. Suurilla tavaramaarilla jatkuva inventointi on ty6-
maaraltaan iso, minka toteuttaminen ei ole ajallisesti realistista. (Hokkanen & Virta-
nen 2012, 68-69.)
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Nollainventaariolla pyritddn mahdollisimman tarkkaan inventointiin. Tavaran lop-
puessa varastosta tai mikéli varastonseurantaohjelma antaa tuotteen maaraksi nol-
lan, suoritetaan manuaalinen tarkastus. Nollainventaarion kayttd edellyttaa tuottei-
den olevan oikeilla varastopaikoilla, muussa tapauksessa lopputulokseen aiheutuu
virhettd. Nollainventaariomenetelmaa ei pystytd hyddyntamaan tilanteessa, jossa
toiminta on sen tyyppistd, etta varastoa ei saa paastaa tyhjaksi tuotteen osalta, vaan

tuotteen kierron on oltava jatkuvaa. (Hokkanen & Virtanen 2012, 69.)

Ristiin inventointi. Pyrittdessa tarkentamaan inventoinnin oikeellisuutta kaytetaan
ristiin inventointia. Ristiin inventointi perustuu jarjestelméaan, jossa kaksi henkil6a
inventoivat omat alueensa ja inventoinnin valmistuttua henkil6t suorittavat toistensa
inventointimaarien uudelleen laskennan. Nain tulee suoritetuksi kaksinkertainen

maarien tarkistus. (Hokkanen & Virtanen 2012, 69.)

Osainventoinnissa ei pyritd inventoimaan kaikkia tuotteita yhdella kerralla, vaan
varasto jaetaan lohkoittain tai tuoteryhmittéin varastointitavasta ja toiminnasta loo-
gisesti riippuviin osiin. Tavaroihin, joihin kohdistetaan osainventointia, ei suoriteta
maaramuutoksia tehtdvan osainventointityén aikana. Osainventointia kaytettaessa
on syyta hyddyntaa henkildita, jotka tuntevat inventoitavat tuotteet seka niiden pak-
kauskoot ja maarat. Osainventointi tulee organisoida etukateen riittavan kattavasti
varsinkin kaytettaessa henkilostdd, joka ei ole jatkuvasti tekemissé osainventoita-

van alueen tuotteiden kanssa. (Hokkanen & Virtanen 2012, 69.)

2.6 Varaston kierto

Varaston kiertonopeus saadaan jakamalla myytyjen tavaroiden hankintameno va-
raston arvolla tietyn ajanjakson aikana, usein kaytetddn yhden vuoden ajanjaksoa.
Tuotteisiin ja tuoreryhmiin kohdistunutta pddomaa voidaan seurata kiertonopeutta
tarkastelemalla. (Hokkanen & Virtanen 2012, 167.)

Kiertonopeutta parantamalla tavoitellaan suurempaa kannattavuutta. TallGin varas-

toon sidotun padoman tuotto saadaan korkeaksi pitamalla varaston kiertonopeus
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suurena ja myo6s varaston hallinta on parempaa. Varaston taydennyskustannukset
on pyrittava pitamaan maltillisina, etta korkeasta varaston kierrosta on hyotya tulok-
selle. Varaston kierron nopeutuessa varastoon sidottu pAdoma vahenee. Varaston
kierron ja varastotalouden tehostamisessa kannattaa kayttda siihen suunnattuja
menetelmid, kuten ABC-analyysia. (Hokkanen & Virtanen 2012, 170.)

2.7 ABC-analyysi

ABC-analyysi on yksi menetelméa varaston kierron tehokkaaseen hallintaan, jolla
varastonohjaus pyritaan saamaan mahdollisimman yksinkertaiseksi ja tehokkaaksi.
ABC-analyysi suoritetaan tilanteen mukaan luokitellen tuotteet esimerkiksi menekin,
katteen tai asiakasmaarien mukaisesti. Tavoitteeksi voidaan asettaa esimerkiksi si-
toutuneen pddoman maaran minimointi ja tuotteiden saatavuuden parantaminen.
(Logistiikan maailma, [Viitattu 10.2.2019].) ABC-analyysi perustuu Italialaisen Vil-
fredo Paretonin havaintoihin 1800- luvulta. Pareton tutki vaurauden epatasaista ja-
kautumista vaestossa. Tutkimuksen mukaan 20 % vaestosta omisti 80 % vaurau-
desta. Taman pohjalta on muodostettu niin sanottu Pareto-periaate, jonka mukaan
20 % syista aiheuttaa 80 % seuraamuksista. (Anderson 2006, 141.)

Suurin osa varastollisista yrityksista kayttaa varastonhallintajarjestelmaa. Yrityksella
voi olla tuhansia tai jopa satoja tuhansia tuotteita varastossa. Téallaiset tuotteet vaa-
tivat ryhmittelya ja ABC-analyysin avulla tuotteet jaetaan pienempiin ryhmiin. YKksi
mahdollisuus on jakaa tuotteet myynnin mukaan ryhmiin siten, etta tuotteet jaetaan
kolmeen ryhmaan A 80 % (myynnistd), B 15 % (myynnista) ja C 5 % (loput tuotteet),

tarpeen vaatiessa voidaan kayttaa myos useampaakin ryhmaa.

Mahdollisesti yleisin kdytdssa oleva tapa on luokitella tuotteet elinkaaren perusteella
ABC-luokkiin menneen vuoden laskutuksen perusteella. Luokittelu ei sellaisenaan
riitd, vaan taytyy ottaa huomioon esimerkiksi uusien tuotteiden tulo ja vanhentunei-
den tuotteiden poistuminen tuotevalikoimasta. Varastossa taytyy joskus pitaa tuot-
teita, joita el myyda usein, mutta ne ovat tarkeita olla valittbmasti saatavissa tarpeen
vaatiessa. (Salmivuori 2010, 37-38.)
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Veholla AutoMasterin osana kaytettavélla ABC-analyysilla seurataan varastoa ja
optimoidaan varaston kayttod. Jokaiselle tuotteelle ohjelma maarittelee omat ryh-
mat ja rajat, jotka paivitetaan kerran kuukaudessa. Analyysin avulla ohjelma antaa
tilausehdotuksia seka tarjoaa tietoa tuoterekisterin valvonnan tueksi. Tuotteiden
tilausehdotuksille on mahdollista syottaa manuaalisesti tuotekohtaiset maksimiva-
rastorajat, jotka ohittavat ABC-analyysin laskemat rajat. Manuaalinen rajojen
Syotto on tarpeellista varaosille, joita taytyy aina olla hyllyssa, vaikka ABC-analyysi
ei ottaisi niita tilausehdotukselle johtuen pienesta menekista.

ABC-luokka on informatiivinen tuotteen myyntia kuvaava tieto. Luokka on esimer-
kiksi A1, B4 tai H7. Ensimmaisena merkkina oleva kirjain tarkoittaa tuotteen vuosi-
myyntid rahassa, sallitut arvot ovat A-l. Myynti rahassa pienenee siirryttaessa aak-
kosia eteenpéain. Toinen merkki on aina numero véliltéd 1-8, joka kuvastaa tuotteen
vuosimyyntia kappaleina. Myynti pienenee kappaleina luvun kasvaessa. Esimer-
kiksi A luokan varaosat ovat 40 % koko rahallisesta myynnista. Al luokan osia on
myyty vahintd&n 500 kappaletta viimeisen vuoden aikana. A2 luokan osia on
myyty 100 — 499 kappaletta viimeisen vuoden aikana. Kaikki A-alkuiset luokat si-
saltyvat edellda mainittuun 40 % osuuteen rahallisesta kokonaismyynnista. B-ryh-
man tuotteet ovat 20 % rahallisesta myynnista. Kaytannéssa H- ja I-luokan tuotteet

eivat tule tilausehdotukselle koskaan. (AutoMaster ABC-analyysi.)

2.8 Varaosien ennakointiprosessi

Korjaamon varaosien ennakointiprosessissa toistuvaa ennakoivaa prosessia kayte-
taan varaosien hankinnassa tehostamaan ja nopeuttamaan korjaamopalvelun toi-
mintaa. Prosessissa tydnjohdon asiakkaalta keradmén ajoneuvon vikainformaation
perusteella tyonjohtaja laatii vikayhteenvedon. Vikayhteenveto koostetaan korjaa-
mon ajanvarausjarjestelmaan. Tama informaatio siirretdan tiedoksi varaosamyy-
jalle. Varaosamyyja arvioi kokemusperaisesti, mitka varaosat tarvitaan ajoneuvon
kuntoon saattamiseksi ja suorittaa niiden tilauksen valittémasti varmistaen toimitus-
ajan pitavyyden varattuun huoltoaikaan. Keskusvarastolla keratdén varastointijar-
jestelmasta varaosat yhdeksi lahetyskolliksi, joka toimitetaan sopimuskumppanei-

den valitykselld korjaamolle. Korjaamolle saapuneet varaosat sijoitetaan laatikoihin
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ennakointihyllyille. Ty6njohtoa informoidaan ennakointihyllyyn saapuneista vara-
osista. Huoltoty6t suoritetaan ennakkoon sovittuna ajankohtana kéayttaen tarvittavat
ennakoidut varaosat. Mahdollisesti ylijaaneet osat palautetaan keskusvarastoon,
minka jalkeen ennakointiprosessi katsotaan paattyneeksi. (Veho Oy Ab. 2015.)

2.9 Kehittdminen

Yleisesti kehittdmisessa ilmenee nelja paavaihetta. Ensimmaiseksi kartoitetaan ta-
manhetkinen tilanne ja tarvittaessa myos aikaisemmat olosuhteet, minka jalkeen
maaritelladn oletettavat uudistukset. Toisessa vaiheessa analysoidaan toimintamal-
lin osien riippuvuussuhteet ja mahdollisuus tehostaa asioiden kéasittelyd. Kolman-
neksi laaditaan esitysvaihtoehdot asioiden kehittamiseksi. Neljantend arvioidaan
tehdyt esitysvaihtoehdot ja paatetdan jatkotoimenpiteista. Monesti kehittamisessa
vaiheet eivat etene suoraviivaisesti, vaan joudutaan kasittelemé&an vaiheita paallek-

kain tai palaamaan edellisiin vaiheisiin miettien vaikutusta prosessiin. (Routio 2007.)

Kehittamistydssa ei valttamatta aluksi edes aseteta lopullista kokonaistavoitetta
eika sitd valttamatta pystyta edes etukateen erikseen maarittelemaéan. Ajatusten ja
ideoiden kehittyessa, esimerkiksi aivoriihessé, saadaan ehdotuksia toimintaan suo-
ritettavista muutoksista ja innovatiivisia ideoita. Mikali toiminnan ongelmat nayttavat
vaikeilta ratkaista, saattaa ratkaisu l6ytya, kun niita katsotaan kauempaa kattavam-
massa asiayhteydesséa. Apuna voidaan kayttdd esimerkiksi ulkopuolista konsulttia,
joka ei ole organisaation jasen ja pystyy talloin kasittelemaan neutraalimmin ongel-
makohtia. (Routio 2007.)

2.10 Tiedonkulun tehostaminen

Toimijoiden keskindisen yhteistyon tehostamisella tavoitellaan paaasiassa infor-
maation kulun parantamista. Tyotilojen jarjestyksen optimointi toimiviksi ja toimijoi-
den yhteinen koulutus tehostavat tiedonkulkua. Tavoitteena on yhteinen toiminta-
tapa, jota kaikki kayttavat. Taytyy ymmartdd muiden tyontekijéiden tydnkuva ja vas-

tuualueet, ettd voi ymmartad, mité tietoa he tarvitsevat ja milloin. Ty6paikan sisai-
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sesti voidaan tarpeen vaatiessa kierrattda henkilékuntaa eri tyotehtavissa, mika hel-
pottaa ymmartamaan muiden tydntekijdiden tydtehtavia ja samalla auttaa myos si-
jaisuuksien organisoimisessa. Henkilostoa pyritddn motivoimaan omaehtoiseen tie-
don etsimiseen, joka hyddyttaa tyon tuloksen aikaansaamista. Tyontekijan itsendi-
sen tiedonhankinnan mahdollistaminen on yrityksen nakdkulmasta erittain tarkeaa.
(Kvist ym. 1995, 40.)

Nykyaikaisten jarjestelmien kayttaminen hyddyttaa tiedonkulun organisointia. Esi-
merkiksi kohdistetut ryhmésahkopostit tarvittavan tiedon jakamiseen oikeille henki-
I6ille. Voidaan myo6s kayttaa tarkoitukseen sopivia intranet-verkkoja pilvipalveluna
palveluntuottajilta, jolloin tietoa tarvitsevat henkilét voivat hakea sen omatoimisesti
verkon kautta. (Juholin 2004, 141-143.)

2.11 Asiakaspalvelu

Asiakas on nahtava yrityksen tarkeimpana resurssina. Palkan viime kadessa mak-
saa asiakas saatuaan palvelua tarpeidensa tyydyttdmiseen. Onnistuneella ja hy-
valla asiakaspalvelulla pyritdan yllapitamaan ja kehittamé&an asiakassuhdetta. Asia-
kaspalvelu on henkildston ja asiakkaan valinen vuorovaikutustapahtuma. (Hokka-
nen & Karhunen 2014, 311.)

Asiakkuus-
ajattelu

Taloudellisuus-
vaikutus

Psykologinen
vaikutus

Kayttaytymiseen
kohdistuva
vaikutus

*Asiakkuusstrategiat *Palvelun laatu *Sitoutuminen *Kustannustehokkuus
* Asiakkuuksien *Arvon tuottaminen *Osallistuminen *Tuottavuus
hoitaminen ;

O'?a i * Asiakastyytyvaisyys *Oppiminen *Tuloksellisuus
* Asiakassuhde-

*Suhteen lujuus * Asiakasosuuden

kaswuii

markkinointi

Kuvio 3. Asiakasajattelun ketjuvaikutus (Hokkanen & Karhunen 2014, 314).
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Asiakaspalvelua tulee kehittda yrityksessa jatkuvasti sitouttaen siihen johtoa ja hen-
kilostoa. Tarkeaa on pystya tuntemaan omat asiakkaat seka heidan ilmaisemat tar-
peet ja niiden tayttdminen. Asiakasajattelun ketjua kuvataan kuviossa 3. (Hokkanen
& Karhunen 2014, 314.)

2.12 Haastattelu

Haastatteluvuorovaikutus on olennainen osa tiedonkeraysta tutkimuksessa. Haas-
tattelu on yksi tarkeimmista nykypaivan tiedonhankintamenetelmista monissa tilan-
teissa. Tietoa kannattaa aina kysyé&, koska yleensa kysymyksiin vastataan. (Ruusu-
vuori, Tiittula & Aaltonen 2005, 7-9.)

Haastattelut voidaan jakaa kahteen ryhmaan strukturoituihin (standardoitu) ja struk-
turoimattomiin (standardoimaton). Strukturoitu tarkoittaa haastattelua, jossa on sel-
ked rakenne, eli yksinkertaisimmillaan kaikki haastatteluun vastaavat saavat sa-
manlaisen lomakkeen, jossa kysymykset ja vastausvaihtoedot ovat valmiina. Struk-
turoimattomassa eli avoimessa haastattelussa ei ole tarkkoja kysymyksia, vaan
haastattelija ja haastateltava voivat molemmat ohjata haastattelua haluamaansa
suuntaan. Voidaan puhua myds puolistrukturoidusta menetelmasta, joka on sekoi-
tus kahta edella mainittua haastattelutapaa. Puolistrukturoidussa menetelméassa ai-
healueet on lydty lukkoon, mutta kysymykset vaihtelevat. (Ruusuvuori, Tiittula &
Aaltonen 2005, 11-12.)

2.13 AutoMaster

AutoMaster on CDK Globalin kehittama autoalan yrityksille suunnattu ohjelma. Oh-
jelma tarjoaa nykyaikaiset tyokalut korjaamo- ja varaosatoimintoihin seka auto-
myyntiin. AutoMasterin avulla asiakkaan tiedot l10ytyvat helposti ja ohjelma auttaa
rakentamaan kestévia asiakassuhteita. Saumattoman asiakaskokemuksen avulla
asiakastyytyvaisyytta on helppo yllapitad. AutoMasterin avulla yrityksen on hel-
pompi nostaa tulosta ja vahentda kuluja liiketoiminnan jokaisella alueella. AutoMas-

ter sopii monenlaisille auto- ja korjaamoalan yrityksille, koska ohjelmaa saadaan
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skaalattua yrityksen tarpeiden mukaisesti. (GDK Global. Automaster DMS, [Viitattu
2.2.2019].)

2.14 Mobiilimekaanikko

CDK Global on kehittanyt mobiilimekaanikko-sovelluksen, joka toimii yhteydesséa
heidan kehittamansa AutoMaster-ohjelman kanssa. Asentajilla on henkilokohtaiset
tabletit, joiden avulla saastetdédn asentajien tuottamatonta aikaa. Tabletit kulkevat
mukana jatkuvasti. Mobiilimekaanikon kayttd edistda asentajien kommunikointia
tyonjohtajille ja varaosamyyjille. Tabletin ansiosta asentajien ei tarvitse kuljettaa tie-
toa kavellen eikd odotella, vaan viesti lahetetdan korjaamohallista omalta tydpis-
teeltd varaosamyyjalle tai tydnjohtajalle. Tarvittaessa on myds helppo ottaa ja jakaa
valokuvia esimerkiksi rikkindisesta osasta. (GDK Global. Mobiilimekaanikko, [Vii-
tattu 9.2.2019].)

Tarkastellaan esimerkkina tilannetta, jossa asentaja kdy kuusi kertaa varastossa tai
tyonjohdossa. Yhteen kayntiin kuluu aikaa 10 minuuttia ja paivassa tahan kuluu tyo-
aikaa yksi tunti. Asentajan kuukausipalkkaan 2800 € lisataan 53 % sosiaalikuluja ja
yhden kuukauden lomakorvaus. Asentajan vuosikustannukseksi tydnantajalle tulee
55692 €, josta tuntipalkaksi saadaan 33,75 €. Jos aikaa menee hukkaan yhdelta
asentajalta tunti paivassa varaosatiskilla tai tyonjohtotiskilla kayntiin ja odottami-
seen, maksaa se yritykselle yhdessa vuodessa 33,75 € * 220 = 7425,60 €. Seina-
joen toimipisteen 15 asentajan korjaamossa korjaamo menettda vuodessa 7425,60
* 15 =111384 € pelkastaan asentajien palkkakuluina. Todellinen menetys yritykselle
on huomattavasti suurempi, kun mukaan lasketaan menetettyjen téiden ja vara-
osien tuotto. Vehon Seinajoen toimipisteessa asentajilla on kayttssa tabletit ja mo-
biillimekaanikko-sovellus, joiden avulla odotusaikaa pyritaan minimoimaan. (Veho
Oy Ab 2014, 2.)



22

3 HUOLTOPROSESSIN VAIHEET

3.1 Ajanvaraus

Koko huoltoprosessi alkaa asiakkaan yhteydenotosta. Asiakas yleensa soittaa huol-
lon puhelinnumeroon, mihin joku tydvuorossa olevista tydnjohtajista vastaa. Huollon
numeron loytaéa helposti esimerkiksi yrityksen nettisivuilta. Yleisin ja mahdollisesti
helpoin tapa varata aikaa korjaamolle on soittaa puhelimella, mutta asiakas voi
my0Os halutessaan kayda henkilokotaisesti paikan paalla varaamassa tyonjohtajalta
ajan. Jokaista asiakasta taytyy palvella mahdollisimman kohteliaasti ja hyvin kai-
kissa tilanteissa. Asiakas saa siten hyvan kuvan yrityksesta ja palaa mieluusti uu-

destaan.

Asiakkaan varatessa aikaa tyonjohtaja luo valittbmasti uuden ajanvarauksen Auto-
Master-ohjelmalla. Asiakkaalta kysytaan auton rekisterinumero, joka syotetdaan oh-
jelmaan, minka jalkeen haetaan rekisterilla Vehon tietokannasta asiakastiedot. Jos
rekisterinumerolla ei 16ydy tietoja, voidaan niitd hakea keskitetystd AutoMaster-tie-
tokannasta tai Traficomin tietokannasta. On kuitenkin tarkeaa varmistaa asiakkaalta
Traficom-palvelusta saatujen tietojen paikkansapitavyys, koska auto voi olla my6s

jonkun muun omistuksessa.

Huoltoaika sovitaan yhdessé asiakkaan kanssa kysymalla hanen toiveitaan ja eh-
dottamalla hanelle vaihtoehtoja vapaiden aikojen mukaan. Kalenterista aikaa vara-
tessa tydnjohtajan on osattava ennakoida ajan pituus tilanteen mukaan. Tyodnjohtaja
katsoo kalenterista vapaita aikoja ja pyrkii tayttdmaan kalenteria tasaisesti niin, etta
kaikilla mekaanikoilla riittaa toitd. Mekaanikot on hyva tuntea niin hyvin, etta tiede-
td&n kunkin osaaminen eri korjaustoissa. Aikaa pyritddn varaamaan niin, ettei kor-
jaamolle muodostuisi ruuhkaa. Ruuhka voi sotkea koko korjaamon toiminnan ja
ajanvaraukset. Asiakkaat eivat ole tyytyvaisia, jos auto ei valmistu sovitussa ajassa
tai huollon aloittaminen viivastyy. Merkkihuollossa tdille on ohjeajat, jotka helpotta-
vat korjausajan pituuden ennakointia. Kokenut tytnjohtaja osaa usein arvella oike-
anpituisen ajan tilanteen mukaan, mutta joskus on mahdoton ennustaa, kauanko
esimerkiksi ruostuneiden pulttien avaamiseen kuluu aikaa. Aikaa ei saa mydskaan

varata liikkaa yhdelle autolle, koska silloin asentajalle tulee odotusaikaa. Odotusaika
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on yritykselle kallista sekd asentajalle turhauttavaa ja vaikuttaa hanen provisiopalk-

kaukseensa negatiivisesti.

Asiakkaan kertoessa ajoneuvonsa viasta kannattaa pyytaa hanta kuvailemaan au-
ton oireita mahdollisimman tarkasti ja kirjata ndma valittomasti ajanvaraukseen. Jos
asiakas ei osaa paikantaa tai kuvailla auton vikaa, silloin kannattaa kysya, onko
asiakkaalla mahdollisuutta kayda korjaamolla varaamassa aikaa. Kun aika varataan
korjaamolla, tydnjohtaja voi kayda samalla nopeasti vilkaisemassa autoa ja paikan-
taa mahdollisia vikapaikkoja.

3.2 Valmistelevat tyot

Ennakoimalla pyritdén siihen, etta kaikki valmistellaan mahdollisimman tarkasti etu-
kateen. Hyvan palvelun ja nopean huollon takaamiseksi on tarke&, etta auto saa-
daan sisdlle sovittuna aikana ja osat ovat valmiiksi hankittu ja etsitty. Tasmallisella
ennakoinnilla pyritaan siihen, etta kaikki mahdollinen saadaan korjattua samalla ker-
taa. Tama edellyttdad sen, etta ajanvarausvaiheessa on kaikki kirjattu ylés mahdolli-

simman tarkasti.

Mikali asiakkaan kuvaama vika vaikuttaa erikoiselta tai jos auto on ollut jo aiemmin
vikadiagnoosissa korjaamolla ja vikaa ei ole saatu varmistettua, voidaan ennen seu-
raavaa huoltoaikaa yrittda etsia syyta vikakoodien perusteella tiedotteista. Seuraa-
vaan kertaan voidaan varautua myds ottamalla yhteyttdd maahantuojaan tai tehtaa-
seen. Mercedes-Benz-autojen kanssa yhteytta otetaan Tips-palvelulla. Mikéli vika-
koodien ja muiden tietojen perusteella ei 16ydy ohjeita, niin tehdaan vikatiedustelu.
Vikatiedustelu kannattaa tehda hyvissa ajoin ja oireita on kuvailtava mahdollisim-
man tarkasti. Vikatiedustelusta saadaan selville, onko muilla ollut samanlaisia ta-
pauksia ja saadaan ohjeita, miten vian aiheuttajan paikallistamista kannattaa jatkaa.
Saatuihin ohjeisiin etukateen perehtymalla on helpompi etsiéd vikaa auton saapu-

essa korjaamolle, jolloin samalla myds korjaamon tehokkuus paranee.

Ajanvarauksen jalkeen tyénjohto informoi varaosamyyjia, etta he osaavat varata ja
tilata osat valmiiksi huoltoa varten. Tama tulisi aina tehda, kun kyseessa on joku

normaalihuollosta poikkeava korjaus. Esimerkiksi henkildautolle aikaa varatessa on
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aina informoitava varaosamyyjia, koska kyseessa on hyotyajoneuvokorjaamo. Va-
raosamyyjat seuraavat AutoMasterin kalenterista ajanvarauksia muutaman paivan
edelle ja ennakoivat huoltoihin osat. TAméan varaan ei voi kuitenkaan jattdd muuta
kuin normaalit huollot, koska osia ei valttaméattd saada korjaamolle nopealla toimi-

tusajalla.

Varaosamyyjan taytyy paatella ajanvarauksiin kirjatun tiedon perusteella, mita osia
autoon on mahdollisesti vaihdettava. Korjaamolla on kaytossa varaosien ennakoin-
tihylly, mihin varaosamyyjat tilaavat ja keraavat osat valmiiksi ennen auton saapu-

mista korjaukseen.

Kuljetusyhti6 tuo tilattuja osia paivittain korjaamon varastolle kolleissa. Kuljettaja tar-
kastaa kollien lukumaéran vastaavuuden rahtikirjan kanssa. Kuljettajan huomatessa
maarissa puutteita tai ulkoisesti nakyvia kuljetusvaurioita, héan kirjaa varauman rah-
tikirjaan. Varaosahenkilosto avaa kollit ja tarkistaa lahetyslistojen paikkansapitavyy-
den ja pakkausten kunnon. Epakurantin tuotteen tai puutteellisen tuotemaaran ha-
vaitessa taytyy tehda reklamaatio mahdollisimman nopeasti lahettgjalle. Kaikista va-
raosista katsotaan tuotenumero ja tehdéaan lahetyslistaan merkinta kyseisen tuot-
teen kohdalle. Lahetyslistojen tarkastuksen jalkeen tuotteille tehddan saapumiskir-
jaus AutoMaster-ohjelmaan ja tehdaan tarvittaessa merkinta, mikali lahetyksen si-

sélto ei vastaa lahetyslistaa.

Ennakoiduille varaosille tulostetaan poimintalistat. Poimintalista kiinnitetaan enna-
kointilaatikkoon ja listan mukaiset varaosat kerataan laatikkoon. Laatikon numero
merkitaan AutoMasteriin ajanvaraukseen viiteriville. Laatikko viedaan taman jalkeen

kuvan 2 mukaisesti ennakointihyllyyn omalle paikalleen laatikon numeron mukaan.
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Kuva 2. Ennakointihylly.

Aamulla korjattavat autot, jotka on tuotu korjaamolle jo edellisena iltana, on hyva
ottaa halliin sisélle sulamaan ja kuivumaan. Nain mekaanikkojen on mukavampi
tyoskennella ja vika voi l16ytya helpommin, kun ei lunta tai jaaté ole joka paikassa.
On my0s autoja, joita ei saa missdan nimessa jattaa pakkaseen. Tallaisia autoja
ovat esimerkiksi ambulanssit, joissa ladkkeet saattavat jaatya. Myodskaan vetta
taynna olevaa sailibautoa ei saa jattaa pakkaseen. Tallaisten autojen saapuessa
korjaamolle ne taytyy saada sisélle. Korjaamohallin ollessa taysi autot voidaan ottaa

esimerkiksi pesuhalliin.

3.3 Ajoneuvon saapuminen huoltoon

Asiakas saapuu auton kanssa korjaamolle ennalta varattuna aikana ja tuo auton
avaimet tiskille tyonjohtajalle. Tydnjohtaja kysyy auton rekisterinumeron, jonka pe-
rusteella han etsii auton ajanvarauksen kalenterista. Ajanvarauksen avaamisen jal-

keen luetaan asiakkaalle vikakuvaus/tyttilaus ja kysytddn, onko muita oireita tai
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huollon tarvetta ilmennyt autossa. Tarvittaessa lisaty6t ja uudet viat lisataan ajanva-
raukseen. Tassa vaiheessa asiakkaan tiedot tarkistetaan oikeiksi ja varmistetaan
puhelinnumero, mihin soitetaan korjausten valmistuttua. Seuraavaksi ajanvaraus
muutetaan tydmaaraykseksi ja tulostetaan. Tyomaarayksia tulostuu aina kolme kap-
paletta ja yhteen on aina otettava asiakkaan allekirjoitus, jolla varmistetaan hanen
hyvaksyntdnsa toiden suoritukselle. Tyomaaraykset laitetaan muovitaskuun
avaimien kanssa ja allekirjoitettu versio alimmaiseksi, ettd se pysyy siistinda. Asen-
taja voi tehda paallimmaiseen tydmaaraykseen merkintdja. Jokaisella asentajalla on
seinallda oma lokero. AutoMasterista tarkastetaan, kenelle asentajalle on varattu ky-
seisen auton korjaukseen aikaa ja laitetaan tydmaaraykset ja avaimet muovitas-

kussa hanen lokeroonsa.

3.4 Ajoneuvon korjaus

Asentaja hakee tyomaarayksen tyonjohtotiskilta ja samalla tyonjohtaja kertoo,
minka auton han ottaa seuraavaksi sisélle. Tydnjohtaja tarkistaa tyomaarayksen vii-
terivilta, onko autoon ennakoitu varaosia ja kertoo ennakointilaatikon numeron
asentajalle. Asentaja ottaa lokerostaan muovitaskun ja lukee tyorivit [&pi ja tarvitta-
essa kysyy tyonjohtajalta tarkentavia kysymyksia. Taman jalkeen asentaja ottaa
mukaan istuimen ja jalkatilan suojat ja asentaa ne autoon pihalla, minka jalkeen han

ajaa auton korjaamohalliin.

Asentaja tutkii auton vikaa ja tarvittaessa kdy kysymassa tyonjohdolta ohjeita tai
neuvoja jatkotoimenpiteista. Vian paikallistettua tai auton ollessa normaalissa huol-
lossa haetaan tarvittavat osat ennakointilaatikosta ja asennetaan ne autoon. Jos
autossa ilmenee muita vikoja, asentaja menee varaosamyyjan puheille ja kysyy
osien saatavuutta seka hintaa. Taman jalkeen tyonjohtoa informoidaan lisatoista ja
tyonjohtaja soittaa asiakkaalle ja pyytaa lupaa osien vaihdolle. Aikataulu taytyy péai-
vittda kalenteriin ja asiakkaalle on kerrottava uusi arvio auton valmistumisajankoh-

dasta.
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3.5 Ajoneuvon valmistuminen

Huollon suoritettuaan asentaja kay aina koeajamassa auton ja tayttaa huoltokirjan.
Koeajolla varmistetaan huollon onnistuminen ja tarvittaessa auto otetaan takaisin
halliin lisatutkimuksia varten. Onnistuneen koeajon jalkeen auto ajetaan korjaamon
pihaan parkkiin ja kirjataan kilometrit paallimmaiseen tydmaaraykseen. Auton ovet
lukitaan ja avaimet viedaan tyomaarayksien kanssa tyonjohtajalle. Tydnjohtaja Kir-
jaa kilometrit AutoMasteriin ja varmistaa, etté varaosat on merkitty oikeiden tyorivien
alle. Huoltokirjan ollessa digitaalinen tydnjohtajan tehtavana on merkata huolto séh-
koiseen jarjestelmaan. Tybnjohtaja valmistelee laskun AutoMasterilla, minka jal-
keen han ilmoittaa asiakkaalle puhelimella ajoneuvon valmistumisesta ja selvittaa
tarvittaessa, mita on korjattu ja kertoo hinnan. Asiakkaan kanssa sovitaan noudosta

ja avaimet laitetaan valmiiden autojen laatikkoon.

3.6 Ajoneuvon luovutus ja laskutus

Asiakkaan tullessa hakemaan auton korjaamolta hanelle kerrotaan tehdyt toimenpi-
teet. Asiakkaan ollessa kateisasiakas, eli hanella ei ole laskutustilid Veholla, on
maksu suoritettava ennen avaimen luovutusta. Laskutusasiakkaille voidaan antaa
avain heti kateen, minka jalkeen tydmaaraykset laitetaan valmiit lokeroon, josta ne
laskutetaan, kun tyénjohtajilla on aikaa, kuitenkin mahdollisimman nopeasti. Lasku-
tuksen jalkeen kaikki tyomaaraykset ja niihin liittyvat paperit arkistoidaan tyéomaa-
raysnumerojen mukaan kansioihin, jotka viedaan korjaamon arkistohuoneeseen.

Arkistoja taytyy sailyttaa vahintaan kuusi vuotta.
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4 ENNAKOINTIPROSESSIIN TUTUSTUMINEN JA SEN
KEHITTAMINEN

4.1 Ennakointiprosessiin tutustuminen

Opinnaytetyon tekija tutustui fyysisesti paikan paalla sivusta seuraamalla koko huol-
toprosessiin tehden muistiinpanoja eri vaiheista silmalla pitaen erityisesti ennakoin-
tiprosessia. Lisédksi korjaamon henkilokuntaa haastateltiin litteena olevan lomake-

pohjan avulla sekd vapaamuotoisemmin keskustelemalla.

Ennakointiprosessin ongelmien loytdmiseen kaytettin myods havaintojen lis&ksi
kahta eri haastattelutapaa. Henkilokunnan haastattelua varten laadittiin haastatte-
lulomake, jonka kysymykset ovat samat koko henkilékunnalle, eli tama on lahem-
pana alaluvussa 2.12 selostettua strukturoitua haastattelutapaa. Alun perin tarkoi-
tuksena oli tulostaa koko henkilokunnalle sama lomakepohja taytettavéaksi. Lopulta
kysely tyontekijoille toteutettiin suullisesti esittamalla lomakkeen kysymykset, jolloin
pystyttiin varmistamaan, etteivat lomakkeet katoa ja saadaan varmasti vastauksia.
Huoltoprosessiin tutustumisen yhteydessa kaytettiin alaluvussa 2.12 selostettua
strukturoimatonta, vapaampaa tapaa keskustelemalla henkilokunnan kanssa. Pro-
sessia seuraamalla ja henkilokuntaa haastattelemalla saatiin tietoa ongelmakoh-
dista. Toimintaa verrattiin Veho Oy Ab:n ohjeistukseen varaosien ennakointiproses-
sista, josta on kerrottu alaluvussa 2.8. Tyontekijakohtaisesti selvitettiin heidan tieto-

jaan muiden henkildiden tydnkuvasta ja vastuualueista.

Ennakointiprosessiin tutustuessa ilmeni, etta varaosien ennakointia helpottaisi iso
varasto, missa lahes kaikki osat ovat saatavilla edustettuihin merkkeihin. Tama ei
kuitenkaan ole mahdollista tai taloudellisesti kannattavaa, kuten alaluvussa 2.1 ker-
rotaan. Varaston kierto toimii hyvin ABC-analyysin avulla, josta kerrotaan enemman
alaluvussa 2.7. ABC-analyysin tilausehdotusten avulla tilataan jatkuvan menekin
tuotteita ja tuotteille on omat paikat hissityyppisessa Tornado-varastoautomaatissa.

Varastoautomaatti on nykyaikainen erittdin kaytannoéllinen ja tilaa saastava ratkaisu.
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4.2 Haastattelujen perusteella havaitut ongelmakohdat

Kaikkien haastateltavien mielesta huollon ennakointiprosessissa oli puutteita.

Esille tulleita ongelmakohtia:
— Varaosia ei ole auton saapuessa korjaamolle.
— Tyonjohto varaa ajan korjaukselle, mutta osia ei tilata.
— Varaosat myydaan tyomaaraykselle, mutta ei kerata ennakointihyllyyn.
— Monesti on puutteellisesti taytettyja ajanvarauksia ja tyomaarayksia.
— Samalle autolle avataan useita tyomaarayksia.
— Takuukampanjat jaavat tarkistamatta.
— Ennakointihyllyyn kertyy varaosia.
— Ennakointihyllyssa on varaosia, mutta autolle ei ole varattu aikaa.
— Tyonjohto ei tieda saapuneista varaosista.
— Korjauksesta yli jaaneet varaosat jaavat ennakointihyllyyn
— Varastossa esiintyy ajoittain ruuhkaa.
— Korjaamolla on liian vahan henkilokuntaa.
— Autoja ei saada kerralla kuntoon.

— Tabletilla tilattujen varaosien saaminen on hidasta.

4.3 Ajanvarausvaiheen kehitysehdotuksia ja tarkkuutta vaativia kohtia

Auton kilometrit tulee aina kysya ja kirjata ylos jo ajanvarausvaiheessa. Kilometrien
perusteella on helpompi ennakoida tarvittavia varaosia.

Asiakkaalta kannattaa kysya, millaisessa tilanteessa vika esiintyy. Voi kysya tilan-
teen mukaan esimerkiksi kiertdako auto normaalisti, syttyyko vikavalo, mik& on no-
peus, kiihdytetadnko tai hidastetaanko, kuuluuko outo aani kdéntyessa. Varmuuden
vuoksi kannattaa asiakkaalta lopuksi uudestaan varmistaa, kuuluuko &éni edesta
vai takaa, onko vika kuskin vai apukuskin puolelta jne. Hyva on myo6s kysya, onko
autossa aiemmin ollut vastaavaa vikaa tai onko autoa korjattu muuten lahiaikoina.

Lopuksi kannattaa varmistaa, onko autossa muuta korjattavaa.
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Ajanvaraukseen on Kkirjattava vain asiakkaalta saatu informaatio auton oireista.
Tyonjohtajan tehtava ei ole arvailla vikaa ajanvaraukseen. Esimerkiksi asiakas ker-
too, ettd jarrupalojen kuluneisuuden merkkivalo palaa ja haluaa varata ajan etupa-
lojen vaihdolle, koska taakse on vaihdettu hiljattain. Tyonjohtajan tulee kirjata tyo-
maaraykseen vain ja ainoastaan, etta jarrujen kuluneisuuden merkkivalo palaa. Ei
siis kirjata etupalojen vaihtoa asiakkaan kertomuksesta huolimatta. Auton saapu-
essa huoltoon asentaja tarkistaa merkkivalon palamisen syyn ja vaihtaa tarvittavat
osat.

Ajanvaraajan nimi ja puhelinnumero tulee kirjata ohjelmaan jo ajanvarausvai-
heessa. Tilanteet voivat muuttua ja asiakkaaseen on aina saatava yhteys, esimer-

kiksi huoltoaikaa voidaan joutua muuttamaan ja tasta on informoitava asiakasta.

Ajanvarausvaiheessa on varmistettava, ettei kyseiselle autolle ole jo avointa tyo-
maaraysta. Korjaamon toimintaa hairitsee ja vaikeuttaa monesti, jos samalle autolle
avataan useita tydmaarayksia. Jos autoon on ennakointihyllyssa osat eri tydmaa-
raysnumerolla, voi kdyda niin, ettd auton saapuessa korjaamolle asentaja luulee,

ettei osia ole tilattu ja pahimmassa tapauksessa tilaa osat toiseen kertaan.

4.4 Valmistelevan vaiheen kehitysehdotuksia ja tarkkuutta vaativia kohtia

Tyonjohto unohtaa monesti kiireessa ilmoittaa ajanvarauksesta varaosamyyjille. Ta-
man ongelman poistamiseksi taytyy keksié yhteinen tapa toimia. Ongelman poista-
miseen tarvitaan selked viestintatapa ja tyontekijat motivoidaan noudattamaan sita.

Ratkaisuvaihtoehtoja on esitelty ty6n alaluvuissa 4.6 - 4.8.

Ennakkoon tilatessa jaa joskus ylimaaraisia osia hyllyyn. Jos kaikkia varattuja osia
ei mene autoon, asentajat jattavat ylijddneet osat usein ennakointihyllyyn. Useim-
milla varaosilla on 30 paivan palautusoikeus, jonka jalkeenkin osat voidaan péa-
saantoisesti palauttaa. Talléin on kuitenkin tehtéava osien toimittajalle palautusky-
sely, jossa tiedustellaan, voiko osan palauttaa. Ongelmia muodostavat my6s osat,
jotka eivat ole ajamisen kannalta tarkeita. Esimerkiksi asentaja korjaa autosta var-
sinaisen vian ja havaitsee muita pienia ongelmia autossa ja kaskee varaosamyyjaa

tilaamaan osat pikkuvikoihin. Auto lahtee asiakkaalle ajoon ja kun osat saapuvat
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Seingjoelle hyllyyn, kukaan ei varaa aikaa niiden asennukseen. Jos osat eivat vai-
kuta ajoon, asiakas ei valttamatta pida kiirettd ja saattaa unohtaa koko asian. Rat-
kaisuna edelliseen ongelmaan olisi se, etta avaimia luovutettaessa sovittaisiin ajan-
varaus lisatoille, joista lahetetaan asiakkaalle muistutuksena tekstiviesti muutamaa
paivaa ennen korjausaikaa. Mikali osien tarkka saantiajankohta ei ole tiedossa, il-
moitetaan asiakkaalle, ettd haneen ollaan puhelimitse yhteydessa, kun osien saa-
tavuudesta varmistutaan. Tama edellyttaa sita, etta tieto osien saapumisesta kulkee
varaosamyyjalta tyonjohtajalle, joka sopii ajan asiakkaan kanssa. Ongelmia tuottaa
my0Os asentajien itse tilaamat osat, joista eivat muista kertoa tyonjohdolle tai vara-
osamyyjille. Tarkeaa olisi aina varaosamyyjan olla paikalla, etteivat asentajat tilaa
itse osia. Asentajien tulisi myds vieda korjauksesta yli jddneet osat varaosamyyijalle
tai jattaa ne laatikossa varaosamyyjan poydélle ennakointihyllyn sijaan.

Ennen auton saapumista korjaamolle tydnjohtaja voisi tarkistaa Eva-jarjestelmasta
tehtaan tietokannasta, onko autoon avoimia takuukampanjoita. Kampanjoita on tie-
tyille automalleille, joiden toiminnassa on havaittu puutteita. Kampanjoissa tarkiste-
taan tai vaihdetaan autoon vikaherkka osa. Avoimen kampanjan loytyessa kannat-
taa heti soittaa asiakkaalle ja kysya, saadaanko huollon yhteydessa tehda maksutta
kampanjan vaatimat toimenpiteet. Kampanjoiden korjaukseen menee aikaa, ja tasta
on informoitava asiakasta. Asiakkaan hyvaksynnan jalkeen tieto on valitettava va-
raosamyyjille, ettd he osaavat tilata tarvittavat osat. Myos kalenterin ajanvarausta

on jatkettava autolle kampanjan vaatiman ajan verran.

4.5 Kehitysehdotuksia koko ennakointiprosessin tueksi

Ennakointihylly tulisi inventoida riittavan usein, vahintadan kerran kuukaudessa. En-
nakointilaatikoissa olevasta poimintalistasta selvidd tydnumero, josta nahdaan kor-
jauksen tilanne. Nain toimimalla saadaan tarpeettomat varaosat palautettua ajoissa

ja saadaan ennakointihyllyyn lisda tilaa.

Jatkuvan palautteen mahdollisuus on hyva tapa keraté ajatuksia korjaamon toimin-
nasta, johon sisaltyy myds ennakointiprosessi. Henkilokunnalta saatavien jatkoke-

hitysideoiden keraamiseksi voitaisiin perustaa aloitelaatikko, mihin jokainen voi Kir-
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jallisesti toimittaa mahdolliset huomaamansa kehitysideat yrityksen hyddynnetta-
vaksi. Aloitteet kasiteltaisiin perustettavassa aloitetydryhmassa. Hyvista kehityskel-
poisista aloitteista voisi antaa palautteen antajalle rahallinen tai muu palkkio, joka
motivoi tyontekijoitd antamaan kehitysehdotuksia.

4.6 Yrityksen sisédinen tiedonkulku

Ennakoinnin ongelmien syita pohtiessa ilmeni, ettd useita ongelmakohtia yhdistaa
yrityksen sisdisen tiedonkulun seka selkean toimintamallin puute. Alaluvun 2.10 mu-
kaan tieto taytyy saada kulkemaan yrityksen sisalla. Tieto ei voi kulkea pelkastaan
suullisesti, koska ihmiset unohtavat asioita, varsinkin kiireen keskella. Tyontekijoi-
den asenne on suuressa roolissa ja edellda mainitut ongelmat saattavat laskea mo-

tivaatiota. Seuraavaksi on esitelty kehitysehdotuksia tiedonkulkuun.

Asentajien huomatessa ajoneuvon osien tarve he tekevat tilauksen mobiilimekaa-
nikko-sovelluksella. Talla pyritdaan vahentdmaan turhaa kavelya ja joutoaikaa, jonka
vaikutuksia kustannuksia nostavasti on esitelty alaluvussa 2.14. Jarjestelma osoit-
tautui toimivaksi, mutta se vaatii varaosamyyjiltd jatkuvaa ohjelman seuraamista,
mika valilla oli haastavaa, ennen kuin toimintatapa saatiin toimimaan rutiininomai-

sesti.

Tyonjohtajien ja varaosamyyjien valiseen viestintdan ensimmaisena ajatuksena oli
kokeilla viikko kerrallaan eri tiedonkulun menetelmia, jotka luetellaan tyon lopussa
alaluvussa 4.8. Tarkoituksena oli tehda viikoittain tydohje yhdesté viestintamenetel-
mastd, joka olisi annettu henkilokunnalle maanantaiaamuna luettavaksi. Taman jal-
keen viestintatapaa olisi kokeiltu kayttaa yksi viikko. Opinnaytetyon tekija olisi ollut
maanantain ja tiistain antamassa tukea ja seuraamassa jarjestelman kayttoonottoa.
Keskiviikon ja torstain yrityksessa olisi kaytetty viestintimenetelmaa ilman opas-
tusta ja perjantaina opinnaytetyon tekija olisi tullut keréamaan tietoa jarjestelman
toimivuudesta. Tietoa jarjestelméan toimivuudesta olisi voinut kerata yksinkertaisilla
lomakkeilla, jotka olisi jaettu kaikille jarjestelmaa testanneille henkil6ille. Lomak-
keessa olisi kysytty ainakin tyontekijan rooli organisaatiossa, tyytyvaisyys viestinta-

menetelmaan, mita ongelmia on havainnut ja mika on hyvaa. Tarpeen vaatiessa
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saadun palautteen perusteella olisi voitu keskustella tarkemmin tydntekijoiden

kanssa.

Kolmen viikon kokeilujen jalkeen henkildkunnalta olisi kyselty mielipiteet kaikista
kolmesta viestintamenetelmasta. Kyselyn tuloksien perusteella olisi valittu paras
tapa ja tarvittaessa jalostettu sitd paremmin toimivaksi. Menetelman toimivaksi ja-
lostamisen jalkeen olisi sen kaytosta tehty viela kirjallinen ohje. Ohjeen avulla tyon-
tekijat olisivat voineet tarkistaa kuinka toimia, jos eivat muista jotain kohtaa. Etenkin

uuden tyontekijan olisi syyta perehtya ohjeeseen, etta tietdisi toimia oikein.

Tahan usean viestintamenetelman kokeiluun ei kuitenkaan lahdetty opinnaytetyon
aikana, koska tyota tehdessa ilmeni, ettd tyontekijoiden asenteessa on ongelmia.
Vedottiin kiireeseen ja tyontekijoiden vahyyteen. Taman vuoksi lahdettiin liikkeelle
alaluvussa 4.8.2 kerrotun lokeroviestinnan yksinkertaistetulla versiolla, josta kerro-
taan seuraavassa alaluvussa. Ideana oli ensin kohottaa henkilokunnan motivaa-

tiota.

4.7 Ennakointiprosessin kehittdminen

Prosessia lahdettiin kehittamaan kertomalla henkilékunnalle ajanvarausvaiheen ja
valmisteluvaiheen kehitysehdotukset ja erityista tarkkuutta vaativat tyévaiheet. Ta-
man jalkeen yrityksen sisdista viestintaa lahdettiin kehittamaan, samalla seuraten
aiemmin mainittujen kehitysehdotuksien noudattamista. Viestintdan tarvittiin yksin-
kertainen ja yhteinen tapa toimia. Viestinta ei voinut olla pelkastaan suullista, koska

asiat unohtuvat monesti kiireessa.

Yrityksessa kayttoonotettiin menetelma, jossa tyonjohtaja tulostaa tarvittaessa ajan-
varauksesta kopion ja vie sen vuorossa olevalle varaosamyyjalle. Varaosamyyja
kerattyaan osat ennakointilaatikkoon tulostaa tarvittaessa poimintalistan ja vie sen
tyonjohtajalle. Opinnéaytetyon tekija valvoi aluksi viestinnan kulkua ja oikeiden toi-
mintamallien noudattamista. Kun tieto kulki molemmin puolin, se kannusti noudat-

tamaan kaytantba ja onnistunut prosessi samalla motivoi henkildkuntaa.
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4.8 Vaihtoehtoisia tiedonkulkumenetelmia

Seuraavaksi esitelladn vaihtoehtoiset menetelmat yrityksen sisaiseen tiedonkul-
kuun. Jokaista seuraavista menetelmista olisi kokeiltu yhden viikon ajan alaluvun

4.6 alkuperaisen suunnitelman mukaan.

4.8.1 Sahkopostiviestinta

Ensimmaisen viikon viestinta olisi tapahtunut séahkopostin valityksella. Tydnjohto il-
moittaa varaosamyyijalle séhkopostilla, kun on varattu huoltoaika, mihin mahdolli-
sesti taytyy ennakoida varaosia. Yksinkertaisin tapa on lahettaa viesti tyévuorossa
olevalle varaosamyyjélle ja otsikkona voitaisiin kayttaa ajanvaraus/tydmaarays nu-

meroa. Varaosamyyijalla taytyy koko ajan olla Outlook-sahkopostisovellus auki.

Sahkopostin saapuessa tietokone antaa aanimerkin, seka nayton alalaitaan tulee
ilmoitus saapuneesta viestista, jossa nakyy ainakin lahettaja ja viestin aihe. Mikali
viestia ei heti ehdi avaamaan, jad Windowsin nayton alareunaan tehtavapalkkiin
Outlookin kuvakkeen paalle vihrea kirjekuoren kuva. Tietokonetta kayttaessa kirjeen
kuva pistaa silmaan, ainakin pienen harjoittelun jalkeen, kun henkilo kerkeaa tottua
seuraamaan kuviota. Outlook kannatta kiinnittaa kiinteasti niin, etté se on aina esi-
merkiksi vasemmassa laidassa, jolloin oppii helpommin rutiininomaisesti katso-

maan, onko ilmoitusta saapuneesta viestista.

Sahkopostiviestista selviavan tydnumeron perusteella varaosamyyjéa avaa ajanva-
rauksen ja tilaa siihen tarvittavat osat, ja kun osat on varmasti tilattu voi viestin pois-
taa. Ennen tydvuoron loppumista on tarkistettava sahkdpostin saapuneet-kansio ja
mikali itse ei ehdi hoitamaan kaikkia varaosatilauksia, viestit tulee valittaa toihin jaa-

valle varaosamyyjélle.

Samalla kaavalla myds varaosamyyja ilmoittaa tarpeen vaatiessa séhkopostilla
tyonjohdolle, kun varaosat ovat ennakointihyllyssa. Tydnjohto tarkistaa, etta autolle
on varattu huoltoaika ja tarvittaessa ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja sopii autolle

huoltoajan, jonka jalkeen viestin voi poistaa.
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4.8.2 Lokeroviestinta

Toisella viikolla tiedonkulku olisi tapahtunut paperilokeroiden avulla. Tyonjohtotis-
killa olisi ollut kaksi A4-kokoista paperilokeroa paallekkain. Alemmassa lukee "en-
nakoidut varaosat” ja paallimmaisessa "ajanvaraukset’. Varaosamyyjien poydalla
olisi myds samanlaiset lokerot, joista alimmassa lukee "ajanvaraukset” ja paallim-

maisessa "ennakoidut varaosat”.

Ajanvarauksen teon jalkeen tydnjohtaja tulostaa valittomasti ajanvarauksen ja vie
sen varaosamyyjien poydalle lokeroon "ajanvaraukset”. Mikali tydnjohtaja ei kerkea
valittdmasti vieda ajanvarausta varaosamyyjien lokeroon, han tulostaa sen kuitenkin
ja laittaa hetkeksi paallimmaiseen lokeroon omalle pdydalleen, jossa lukee "ajanva-
raukset”. Ajanvaraukset ovat tyonjohtajan poydalla paallimmaisessa lokerossa, jo-
ten h&n ndkee ne jatkuvasti, eikd unohda niita siihen, vaan kun tyonjohtaja kerkeaa,

niin han vie ajanvarauksen varaosamyyjien poydalle "ajanvaraukset”-lokeroon.

Varaosamyyja tarkastaa saannollisesti poydallaan olevan "ajanvaraukset”lokeron
ja tilaa ennakoitavat osat lokerossa oleviin ajanvarauksiin. Osien tilauksen jalkeen

ajanvarauspaperi voidaan laittaa paperinkeraykseen.

Kun osat ovat saapuneet korjaamolle ja viety ennakointihyllyyn, varaosamyyja tu-
lostaa poimintalistan ja vie listan tydnjohtajien pdydalle lokeroon "ennakoidut vara-
osat”. Jos hanella on kiirettd, han voi laittaa paperin omalla pdydallaan olevaan "en-

nakoidut varaosat”- lokeroon ja vieda sen tyonjohdon lokeroon, kun aikaa on.

TyoOnjohtaja tarkastaa "ennakoidut varaosat’- lokeron sisalléon saanndllisesti ja var-
mistaa, etta kyseiselle autolle on varattu huoltoaika. Jos aikaa ei ole varattu, otetaan
yhteys asiakkaaseen ja sovitaan huoltoaika. Jos asiakasta ei saada kiinni, poimin-
talista laitetaan takaisin lokeroon odottamaan ja yritetddn myéhemmin uudestaan
ottaa yhteyttd. Poimintalistan saa laittaa paperinkeraykseen vasta, kun huoltoaika

on kalenterissa.
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4.8.3 Viestintdsovellus

Kolmannella viikolla tarkoituksena oli kokeilla jotain séhkdista, varsinaiseen yritys-
viestintdan luotua sovellusta. On olemassa monenlaisia sovelluksia, joiden avulla
saadaan tietoa siirrettya nopeasti. Kuitenkin taytyy muistaa, etta sovellusta kayte-

téan ainoastaan ty6asioiden hoitoon.

Vaihtoehtoja on useita, joista tunnetuimpia mahdollisesti ovat Skype for Business,
Slack- ja Workplace-viestintapalvelut, joihin oli tarkoitus perehtya ja valita parhaalta

vaikuttava ohjelma testikayttoon viikoksi.
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5 TYON TULOKSET JA YHTEENVETO

Tyon perusteella paastiin paneutumaan yksityiskohtaisesti huoltoprosessiin ja eri-
tyisesti ennakointiprosessiin. Haastatteluilla todettujen kehitystarpeiden pohjalta
pystyttiin kehittdm&an ajanvaraus- ja valmistelevan vaiheen toimintaa. Lisaksi yri-
tyksen sisainen tiedonkulku saatiin toimimaan sujuvammin melko yksinkertaisella
viestintdmenetelmalld, niin sanotulla lokeroviestinnalla. Menetelman kayttoonotolla
parannettiin tiedonkulkua. Sujuva ja yksiselitteinen tiedonkulku nosti samalla my6s
henkilokunnan motivaatiota. Tulevaisuudessa, kun henkildkunnan toimintaa ei enda
valvota, kannattaa yrityksessa hyddyntaa todettuja menetelmia toimivuuden takaa-

miseksi.

Kuten toimintatapojen muutoksessa yleensékin, myos tassa tydssa koettiin muutos-
vastarintaa. Haastavaa oli keksid menetelmi&, mitkd olisivat mahdollisimman mo-
nelle mieluisia ja yritykselle kannattavia. Kehityksen saavuttamiseksi henkilékunnan
toimintatavoissa jouduttiin hyvaksymaan kompromisseja, joiden pohjalta paastiin |a-
helle tavoiteltua lopputulosta. Taman jalkeen yrityksessa oltiin valmiita uusien me-

netelmien kokeiluun ja lopputulokseen suhtauduttiin positiivisesti.

Tulevaisuudessa yrityksessa olisi mahdollista hyddyntaa tassa tydssa mainittuja
muita tiedonkulun menetelmia. Ennakointiprosessissa tarvittavaa tiedonkulkua ta-
pahtuu paivittdin maarallisesti sen verran vahan, etta paperin tulostus ja kuljettami-
nen toimivat toistaiseksi kohtuullisen hyvin tarvittavan tiedon valittamisessa. Kuiten-
kin yhteiskunnan digitalisoituessa olisi myos yrityksissa siirryttdva yha enemman
sahkoisiin toimintamalleihin. S&hkoposti ei ole tehokkaimpia tapoja viestien valitta-
miselle, vaan yritysviestintaa voitaisiin tehostaa kayttamalla viestintadsovelluksia.
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Liite 1. Kysely henkildkunnalle ennakointiprosessista

1. Mitka ovat tarkeimmat tehtavasi yrityksessa?

2. Mitad mielta olet yleisesti korjaamon ennakointiprosessin toimivuudesta (sisaltden
varaosien ennakoinnin)?

3. Mitka ovat mielestédsi isoimmat ongelmat ennakointiprosessissa?

4. Mihin olet tyytyvdinen ennakointiprosessissa?

5. Kuinka usein kdy niin, ettei osat ole valmiina ennakointihyllyssa auton saapuessa
korjaukseen?

6. Kulkeeko tieto ennakointihyllyyn saapuneista osista eteenpain, vai kertyyko hyl-
lyyn tavaraa?

7. Varataanko toille sopivasti aikaa?

8. Ovatko tyomaaraykset selkeita vai puutteellisia tai harhaanjohtavia?



