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Opinnaytetyd on tehty Elisa Oyj:lle. Elisa Oyj on johtava viestintapalveluiden tuottaja
Pohjoismaissa.  Johtoverkon  viankorjaus  kuuluu  organisatorisesti ~ Tuotannon
Verkonhallintaan.

Tyon tavoitteena oli kehittda johtoverkon viankorjauksen tilaus-toimitusprosessia kahden
eri palveluntuottajan kanssa kuvaamalla jarjestelmien rajapinnat prosessikaaviolla, kuvata
ja yhtendistda kaytettava terminologia seka parantaa viestintdd. Tyossa haettiin myo6s
prosessia parantavia kehityskohteita.

Tydssa kaytettiin toiminnalliselle opinndytetydlle ja kehitystydlle ominaisia piirteita.
Varsinaisia haastatteluja tai ryhmadhaastattelua ei pidetty, vaan tieto on keratty
palveluntuottajien kanssa pidetyista palavereista seka palaverimuistioista.

Tilaus-toimitusketju koostuu tavaran toimittajista, tuottajista, jakeluyrityksista ja
asiakkaista ja sen hallinta on seka tavara- ettd palveluvirtoihin liittyvien tietojen
valittdmista ja kasittelyd. Viestintd on tiedon lahettamista ja vastaanottamista, se on myds
vuorovaikutuksellista toimintaa. Viestintda on tilaus-toimitusketjun jokaisessa vaiheessa.
Ostaminen on yrityksen sisdinen palvelutehtdva, joka luo yritykselle lisdarvoa ja tulosta.
Ulkoistaminen tarkoittaa, etta yritys siirtda ennen omilla resursseilla hoitamansa toiminnan
toiselle yritykselle.

Ajallisen rajauksen puitteissa molempien palveluntuottajien rajapinnat on kuvattu
prosessikaaviona, termistd lisatty prosessikaavioon, viestintdprosessi jalkautettu seka
Elisan ettd palveluntuottajien organisaatioissa. Raportointiprosessi jai kummankin
palveluntuottajan kanssa osittain hieman keskeneraiseksi.

Avainsanat Tilaus-toimitusprosessi, viestintd, hankinta, kehittdminen,
ulkoistaminen
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This thesis was done for Elisa Corporation. Elisa Corporation is a leading communications
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of Network Management in Production.

The aim of the work was to develop the supply chain process in network cable fault
repairing together with two Service Providers by describing the interfaces in the process,
and by describing and unifying the used terminology and to improve communication. The
work also sought to improve the process of development targets.

The method of this thesis was partly functional and partly development work. There were
no interviews or group interviews, rather analyzed data were gathered from memos and
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The supply chain consists of suppliers, producers, distribution companies and customers.
Supply chain management is providing and processing of data, both stream of goods and
services. Communication is transmitting and receiving data, but it is also interactive
operation. There is communication in every phase in the supply chain. Buying is a
company’s internal service task, and with that company creates added value and income.
Outsourcing occurs when a company transfers operations that have been done with their
own resources to another company.

Within chronological delimitation, interfaces of both Service Providers have been described
as a process scheme, the terminology added to the process scheme, and the
communication process has been dismounted both to Elisa and the organizations of the
Service providers. The reporting process remained a little unfinished with both Service
Providers.
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1 Johdanto

Tassa opinndytetydssa kasitelldan Elisa Oyj:n (mydhemmin Elisa) Verkonhallinnan
ohjausvastuulla olevan johtoverkon viankorjauksen tilaus-toimitusprosessia ja sen
kehittamista kahden eri palvelutuottajan kanssa. Opinndytetyé on tehty Kkirjoittajan
tyonantajalle, ja tyon aihe tuli ajankohtaiseksi, kun prosesseissa huomattiin erindisia

ongelmakohtia.

Kehitysty6é aloitettiin kevadlla 2010 yhteistydssa Elisan ja Palvelutuottaja A:n seka
Palvelutuottaja B:n kesken. Lahtdkohtana oli epaselvyys tietyissa toimeksiantojen ajan
maarittelyissa ja termien merkityksissa: valmis asiakkaalle, teknisesti valmis ja tyo
valmis, tarkoittavatko kaikki termit samaa, mista aikaleimoista valmistuminen lasketaan
ja miten nama ajat nakyvat Elisan sekd kummankin palvelutuottajan jarjestelmissa.
Ongelmana oli myos tilattujen tdiden osittain erittdin suuri aikaviive tehdyn tydn ja
lopputuloksen kirjaamisessa, lisaksi viivetta oli téiden laskuttamisessa. Osa laskutuksen
viivastymisesta johtui palvelutuottajien kayttamien alihankkijoiden, esimerkiksi

kaivinkoneyritykset, laskutusviipeista.

Tassa opinndytetyossa kasitellddan Elisan Verkonhallinnan alaisuuteen kuuluvaa
johtoverkon viankorjausta. Palvelutuottaja A ja Palvelutuottaja B toimivat molemmat
Suomessa johtavina toimijoina talla alalla. Johtoverkon viankorjaukseen sisaltyy
esimerkiksi katkaistujen tai kastuneiden kaapeleiden ja kuitujen jatkaminen ja kuivaus
sekd niihin liittyvat muut tyét. Myds puhelinpylvdiden ja jakokaappien oikaisut ja
uusimiset kuuluvat johtoverkon viankorjaukseen. Ennakoivaa johtoverkon viankorjausta
on asiakkaiden pyytamat ilmakaapeleiden laskemiset esimerkiksi puiden kaadon ajaksi.
Johtoverkon viankorjaukseen kuuluu myds kaapeli-tv-viankorjaus. Johtoverkon
viankorjauksessa ongelmana on maadrittda se raja, milloin tyd lasketaan
viankorjaukseksi ja misséa vaiheessa kyse on investointeihin laskettavista

uudelleenasennuksista tai verkon perusparannuksesta.

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittda kehityspolkua, jolla maaritellddn ja
kehitetdan Elisan kahden alihankkijan rajapinnan tilaus-toimitusprosessia johtoverkon

viankorjauksessa. Tavoitteena oli maarittaa sopimusten mukaiset aikamaareet



viankorjaukselle sekd alihankkijoiden kuukausittain toimittamien laskutus- ja
toimitusvarmuusraporttien sisaltd. Myohemmadssa vaiheessa madritetaan tilaus-
toimitusprosessi myods laiteviankorjauksen seka liittyma- ja paatelaiteviankorjauksen
osalta, mutta naitd prosesseja ei kasitella tassa tydssa. Johtoverkon viankorjauksella
tarkoitetaan vaurioitettuja tai vikaantuneita ilma- ja maakaapeleita seka jakokaappeja,
laiteviankorjauksella verkon infraan liittyvien aktiivilaitteiden korjausta ja liittyma- ja
paatelaiteviankorjauksella kiintean verkon loppuasiakkaalle menevien yhteyksien ja
paatelaitteiden kunnossapitoa ja korjausta.

1.1 Ongelma-alue

Johtoverkon viankorjauksen tilaus-toimitusprosessi kuuluu Elisan organisaatiossa
Tuotannon alla olevaan Verkonhallintaan. Luvussa 1.3 kasitelladn Elisan organisaatiota.
Elisa hankkii johtoverkon viankorjauksen ostopalveluna kahdelta eri toimittajalta:
Palvelutuottaja A ja Palvelutuottaja B. Naiden kahden toimittajan kesken tyot
jakaantuivat vuonna 2010 siten, etta Palvelutuottaja B:lld oli noin 80 prosenttia ja
Palvelutuottaja A:lla noin 20 prosenttia viankorjauksesta. Viankorjausalueet on jaettu
maantieteellisiin alueisiin alihankkijoiden kesken. Johtoverkon viankorjaus jaotellaan

padosin kolmeen eri osa-alueeseen: kupari-, kuitu- ja kaapeli-tv (mydhemmin KTV).

Lahtdtilanteen  ongelmakohtia  olivat  johtoverkon viankorjauksesta lahteneet
kysymykset seuraavista prosesseista:

e raportointi

e toiden kuittaaminen

e viestinta

e jarjestelmarajapintojen yhtendistaminen

e palvelutason maarittdminen viankorjausajan mittaamiseksi

e seka toiden eskalointi.

Na@ihin ongelmakohtiin lahdettiin hakemaan vastausta perustamalla niin kutsutut
kehitysworkshopit seka Palvelutuottaja A:n ettd B:n kanssa. Kehitysty0 aloitettiin
toukokuussa 2010 Palvelutuottaja A:n kanssa. Kesakuussa 2010 aloitettiin vastaava tyd

Palvelutuottaja B:n kanssa. Kehitystydhon osallistui seka johtoverkon viankorjauksesta



ettd jarjestelmista vastaavia henkildita molemmista yrityksistéa Elisan viankorjauksen
toimittajaohjauksen henkildiden lisaksi. Mukana oli my6s it-rajapinnan henkildstéa

tarvittavien jarjestelmamuutosten tekemiseen.

Alkuvaiheessa kuvattiin tilauksen liikkuminen eri jarjestelmissa ja maaritettiin
kaytettavat termit. Naiden pohjalta piirrettiin kaaviokuvat Elisan ja molempien
toimittajien rajapinnoista (ks. kuviot 10 ja 14), joita kasitellddn tarkemmin tdman
opinnaytetydon luvussa 4. Palvelutuottaja A:n kanssa maariteltin kesallda 2010
toimitusvarmuus- ja laskutusraporttien sisaltd ja syksylla 2010 oltiin tilanteessa, jossa
raporttien sisaltdon tehtiin tarkennuksia. Palvelutuottaja B:n kanssa raportointi
myo6hastyi suunnitellusta aikataulusta Palvelutuottaja B:n jarjestelmapaivitysten vuoksi.
Palvelutuottaja B teki jarjestelmaansa yhden paivityksen syyskuussa 2010, jonka
jalkeen tyon lopputuloksen kuittaaminen saatiin Elisan jarjestelmaan reaaliaikaisemmin.
Toisen jarjestelmapaivityksen jalkeen Palveluntuottaja B sai toimitettua ensimmaiset

laskutusraportit.

1.2 Rajaukset

Opinndytety6 rajattiin koskemaan vain johtoverkon viankorjausta palveluntuottajien
sopimusalueilla. Tydssa kaytettiin seka kehittdmishankkeelle ettd toiminnalliselle
opinndytetydlle ominaisia menetelmia. Ajallinen rajaus oli toukokuusta 2010
tammikuun 2011 loppuun. Vain talla aikavalilld tapahtunutta kehitysta kasitellaan tassa
tydssa. Kehitystyd toimittajien kanssa kuitenkin jatkuu tassa opinndytetydssa kasitellyn
tyon paattymisen jalkeenkin.

1.3 Elisa Oyj

Elisa on Pohjoismaiden johtava viestintapalvelujen tuottaja, joka toimii Pohjoismaiden
lisdksi Baltian maissa ja Vendjalla. Elisa tarjoaa tietoliikennepalveluja nopeaan,
tehokkaaseen ja turvalliseen viestintdan seka yrityksille ettéd henkildasiakkaille. Elisan
perusarvot kaikessa liiketoiminnassa ovat asiakaskeskeisyys, vastuullisuus,
uusiutuminen ja tuloksellisuus. Elisa palvelee alueellisesti noin kahta miljoonaa

kuluttaja-asiakasta ja kansainvalisesti noin 15 000 yritys- ja yrittdjaasiakasta ja tarjoaa



ndille laajan valikoiman erilaisia liittymid palveluineen. Elisan tuotteita ovat
matkaviestintaan, laajakaistaliittymiin ja yritysasiakkaille toimitettaviin vaihdepalveluihin
liittyvat tuotteet. (Tietoa Elisasta 2010.)

Elisan toiminta-ajatuksena on innovoida tieto- ja viestintateknologisia eli ICT- ja online-
palveluja maailmanluokan asiakasymmarryksella ja tehokkuudella. Visiona on tarjota
eldmyksia ja tuottavuutta verkossa. Elisan strategia (kuvio 1) on paivitetty kesalla 2009
ja se muodostuu edelleen kolmesta vaiheesta: Yhden Elisan integrointi, Markkina-
aseman vahvistaminen paamarkkinoilla sekda Uudet palvelut ja markkinat. (Tietoa
Elisasta 2010.)

Uudet palvelut ja
uudet markkinat

2005-

Markkina-aseman vahvistaminen
paamarkkinoilla

2003 ﬁ

Yhden Elisan
integrointi

Kuvio 1. Elisan strategia (Tietoa Elisasta 2010).

Elisan organisaatio koostuu hallinnosta, taloudesta ja viestinnasta vastaavista yksikoista
seka kolmesta tulosyksikdstd: Henkilbasiakasyksikkd, Yritysasiakkaat ja Tuotanto.
Niiden lisaksi Elisan toimintamallin ulkopuolella ovat Elisa Eesti seka joukko
erillisyhtiditd, joista Elisa omistaa vaihtelevia osuuksia (kuvio 2). (Tietoa Elisasta,
organisaatio 2010.) Verkonhallinta on osa Tuotantoa ja viankorjauksen toimittajaohjaus

osa Verkonhallintaa.



Alueet:
Uusimaa
Lansi-Suomi
Hime N T
Keski-Suomi ' o Yritysasiakkaat Muwrt
Pohjanmaa ) erillisyhtiot
It&-Suomi
Pohjois-Suomi

Elisa Eesti

Tuotanto

Talous Hallinto Viestints

Kuvio 2. Elisa Oyj:n organisaatiorakenne 2010 (Tietoa Elisasta, organisaatio 2010).

Elisan tunnusluvut vuonna 2009
e liikevaihto 1,43 miljardia euroa
e tulos ennen veroja 235 miljoonaa euroa
¢ henkildston maara oli noin 3 200
o Elisa toimii 7 alueella ja 38 paikkakunnalla Suomessa: Uudellamaalla,
Hameessd, Pohjanmaalla, Lansi-, Keski-, Ita- ja Pohjois-Suomessa ja globaalisti
yhteistydssa Vodafonen ja Telenorin kanssa. (Elisa Oyj Vuosikertomus 2009.)

1.4 Elisan historia, kehittyminen ja tulevaisuudenndakymat

Helsingin Telefoniyhdistys perustettiin vuonna 1882, jolloin kaytdssa oli 56
puhelinliittymad, vuosisadan loppuun mennessa oli kaytdssa jo 1600 puhelinliittymaa.
1900-luvun alkupuolella littymien maadra lisdantyi, ensimmaiset puhelinkioskit
ilmestyivat katukuvaan ja otettiin kdyttddn automaattiset puhelinkeskukset. 1900-luvun
alussa nimeksi otettiin HPY Helsingin Puhelinyhdistys. 1960-luku oli nopean kasvun
aikaa, jolloin puhelinnumeroiden maara kaksinkertaistui. 1970-luku oli datasiirron eli
tietokoneiden  valisten  "puhelujen" lépimurron  aikaa. 1980-luvulla  alkoi
valokaapeliverkon rakentaminen ja perustettiin Radiolinja, joka mybhemmin sulautettiin
Elisaan. 1990-luvulla Elisa toi verkkoon alyverkkopalvelut. (Tietoa Elisasta, historia
2010.)



Marraskuussa 1997 Helsingin Puhelin Oyj (HPY) listautui Helsingin Arvopaperipdrssiin,
HPY oli yhtidon suurin omistaja 85 prosentin omistuksellaan. Helsingin Puhelin Oyj
sulautui HPY Holding Oyj:hin 1.7.2000 ja yhtidn uudeksi nimeksi tuli Elisa
Communications Oyj. Elisan hallitus nimitti 3.4.2003 konsernin toimitusjohtajaksi DI,
MBA Veli-Matti Mattilan, joka aloitti toimitusjohtajana 1.7.2003. Samana vuonna
vahvistettiin kaupparekisterissa nimenmuutos Elisa Oyj:ksi. (Tietoa Elisasta, historia
2010.)

2000-luvulla Elisa osti tai on muuten saanut hallinnan seuraavissa teleyhtidissa:
Riihimden Puhelin Oy, Heltel, Yomi Oy, Kestel, Tikka Communications Oy, Lounet Oy,
Saunalahti. Samaan aikaan Elisa ulkoisti osan henkildstdstaan eri yhtidihin, esimerkiksi
kenttdkorjaushenkilostéa Palvelutuottaja A:lle ja B:lle seka vaihdeverkkojen eta- ja

kenttdviankorjauksen LM Ericssonille. (Tietoa Elisasta, historia 2010.)

Toimitusjohtaja Mattila sanoo vuoden 2010 Q2-osavuosikatsauksessa:
"Kilpailu jatkuu haasteellisena Suomen televiestintémarkkinoilla. Jatkamme paattavaisesti
toimintamme kehittamistd asiakastyytyvdisyyden ja tuottavuuden parantamiseksi.
Toiminnan parantamisen lisdksi laajeneva palvelutarjonta ja investointikyky luovat hyvat

lahtdékohdat tulevaisuuteen.” (Elisan tammi-kesakuun 2010 osavuosikatsaus.)

Tassa opinndytetyossa kasiteltdvan kehitystydn tarkoituksena on osaltaan tukea

asiakastyytyvaisyyden parantamista ja sen myéta tuottavuutta.

1.5 Kasitteet

Tassa luvussa avataan opinndytetydssa kaytettyja kasitteita (taulukko 1), jotka ovat
yleisesti kaytdssa Elisan ja alihankkijoiden toimintaymparistossa.



Taulukko 1. Opinnaytetydn keskeiset kasitteet.

Kasite Selite

amobile Elisan ja palvelutuottajien valista sanomaliikennetta
valittdva jarjestelma ja rajapinta

eskalointi viankorjauksen (johto)vastuun siirtéminen
organisaatiossa ylemmalle tasolle

FIS Elisan tydnohjausjarjestelma, jonne kirjataan kaikki
tyotilaukset

hairid viasta johtuva asiakkaan kokema toiminnan tai laitteen
hairid

hairionpoistoaika aika, joka kuluu siitd kun tiketti on vastaanotettu
palveluntuottajan jarjestelmaan siihen kun se saa
aikaleiman "valmis asiakkaalle”

lapimenoaika aika, joka kuluu siitd, kun tiketti on siirretty
palveluntuottajan jarjestelmaan ja kun sille on
palveluntuottajan jarjestelmassa kirjattu lopputulos

Movex Palvelutuottaja A:n tydnohjausjarjestelmd, jonne
tyotilaukset siirtyvat amobile-rajapinnan kautta

MWF Palvelutuottaja B:n tydnohjausjarjestelmd, jonne
ty6tilaukset siirtyvat amobile-rajapinnan kautta

reaaliaikaisuus tassa opinndytetydssa reaaliaikaisuus tarkoittaa sita, etta

asentaja kuittaa tyon tehdyksi heti sen valmistuttua eika
odoteta tydnohjauksen kuittaamista tai laskutuksen
valmistumista

target time

sopimuksen madrittelema aika, jossa asiakkaan kokema
hairié on poistettava ja/tai vika oltava korjattuna

tiketti

Fis-jarjestelmassa tehty tyotilaus (Fis-tiketti)

toimitusvarmuus

sopimuksissa madaritelty aika, jossa hairidn poisto ja
viankorjaus tulee suorittaa. Toimitusvarmuus lasketaan:
ajoissa valmistuneiden tdiden suhde kaikkiin
valmistuneisiin toihin/kk

valmis asiakkaalle

teknisesti valmis

asiakkaan kokema hairié on poistunut

vaurio aiheutettu vika, esimerkiksi kaapeli kaivettu poikki

vika esimerkiksi kaapelin vikaantuminen tai laitevika, joka
saattaa aiheuttaa asiakkaan kokeman hairién

viankorjausaika aika, joka kuluu siité kun tiketti on vastaanotettu
palveluntuottajan jarjestelmaan siihen kun se saa
lopputuloskuittauksen

Wips Palvelutuottaja A:n kenttahenkiléston mobiilijarjestelma,
jolla tyétilaus annetaan asentajalle tehtavaksi ja jossa
asentaja kuittaa tydn tehdyksi Movex-jarjestelmaan

WPYSI Elisan tyénohjausjarjestelma, johon siirretaan

pitkakestoiset viankorjaustyot: esimerkiksi
varaosaongelmista johtuvat viankorjauksen viipeet, isot
kaapeliviat ja —vauriot, yms.




2 Tilaus-toimitusketju

Tama luku kasittelee opinndytety6ta teoreettisesta ldhtokohdasta ja siina maaritelladn
opinndytetydn keskeiset kasitteet. Luvussa keskitytadn seuraaviin osa-alueisiin: tilaus-
toimitusprosessi, hankinta ja ulkoistaminen, viestintd, kartoitus seka raportointi.
Kartoitusosuudessa selvitaan eri teorioita, joilla kartoitusta lahdetaén tekemaan, seka
erilaisia malleja kartoituksen tekemiseen. Raportointiosuudessa kasitellddan kehitystydn
lopputulemana saatavaa raportointia seka raportoinnin ja mittaristojen teoriaa.

2.1 Tilaus-toimitusprosessi

Tuurala (2010) on kirjassaan maaritellyt prosessin seuraavasti:
"Prosessi on toisiinsa liittyvien tapahtumien ketju... Prosesseja tapahtuu mm.
luonnossa, yhteiskunnassa, tuotantoelamassa, ajattelussa ja
vuorovaikutuksessa. Tuotantotaloudessa prosessilla  tarkoitetaan toimintaa

tuotteen tai palvelun aikaansaamiseksi.”

Tuurala ryhmittelee prosessit niiden luonteen tai merkityksen mukaan: liiketoiminta-,
paa-, avain-, ydin-, tuki- ja osaprosesseihin seka tyd, projekti, produktio, herate, sydte
ja lopputulos. Liiketoimintaprosessi kasittda Tuuralan (2010) mukaan yrityksen kaikki
tilaus-toimitusketjun eri prosessit tilauksesta ulkoisiin asiakkaisiin, joiden avulla yritys

pyrkii tavoitteisiinsa ja joilla yritys saa aikaan tuloksen.

Tilaus-toimitusketjusta tai -prosessista kaytetdadn usein englanninkielistd nimitysta
supply chain management (SCM). Termin kayttd on yleistynyt 1990-luvulta Iahtien.
Tilaus-toimitusprosessin ~ syntymiseen on vaikuttanut useita syita: yritysten
toimintaymparistdn laajentuminen, Vendjan ja Aasian maiden nopea taloudellinen
kehittyminen,  yleinen  kilpailuympariston  muutos,  yritysten  keskittyminen
ydinosaamiseen ja asiakaslahtdisyyteen sekda ymparistdarvojen korostuminen. (Sakki
2009, 12-13.)

Liiketoiminta koostuu useista yksittaisisté toimintojen vaiheista, joissa resurssit eli
yrityksen voimavarat muutetaan valmiiksi hyddykkeeksi tai palveluksi (Sakki 2009, 12—
13). Yksi SCM-termin madritelma on seuraava:



"Supply Chain Management liittyy tavara-, tieto- ja rahavirtoihin verkostossa,
joka koostuu tavaran toimittajista, tuottajista, jakeluyrityksistd ja asiakkaista.”
(Nahmias 2009, teoksessa Sakki 2009, 13.)

Perattdin suoritettuja toimenpiteitd kutsutaan prosessiksi: siind on sarja suoritettavia
toimenpiteitd ja niistd saadaan tulos. Tilaus-toimitusprosessin toteuttamisen eri
vaiheisiin voi osallistua seka yrityksen sisalla etta ulkopuolella eri vastuualueiden
henkilostéd, ja tilaus-toimitusprosessi voi tapahtua yrityksen sisdlla tai kahden
yrityksen valilla. (Sakki 2009, 13-15.)

Tilaus-toimitusprosessin hallinta on seka tavara- etta palveluvirtoihin liittyvien tietojen
valittamista ja kasittelya. Se on myods naihin virtoihin liittyvien raha- ja padaomavirtojen
suunnittelua ja toteuttamista. Tilaus-toimitusprosessi alkaa asiakkaan tilauksesta
paatyen yrityksen kautta esimerkiksi tavaran- tai palveluntuottajalle ja lopulta takaisin
asiakkaalle. Tilaus-toimitusketjun hallintaan osallistuu useiden eri henkilostéalueiden
henkil6itd, mistd aiheutuu palkkakustannuksina suuri osa yrityksen kustannuksista.
(Sakki 2009, 21.)

Sakki (2009, 21-22) sanoo kirjassaan, etta yritysten valiset rajapinnat ovat tarkedssa
asemassa tilaus-toimitusprosessissa, koska rajapinnoissa liikkuu kaikki tietovirrat. Usein
rajapinnoissa tehdaan padadllekkaisia toitd, tdiden paadllekkdisyyttd voitaisiin valttaa
paremmalla yhteistydlla. Kuviossa 3 on esitetty yksinkertaistettu esitys tilaus-

toimitusprosessista kahden yrityksen valisessa rajapinnassa.
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asiakas yritys toimittaja

tieto

Tavara tai
palvelu

maksu

Kuvio 3. Tilaus-toimitusprosessi koostuu tiedon, tavaran tai palvelun ja maksusuoritusten
virroista (Sakki 2009, 22).

Tilaus-toimitusprosessin kustannukset aiheutuvat eri vaiheista ja niiden toteuttamisesta
eri portaissa. Suurimmat kulut aiheutuvat henkildston palkkakuluista tiedon, tavaran tai
palveluiden ja maksusuoritusten kasittelyssa. Tiedon Kkasittelyd ja rajapintoja
kehittamalld voidaan vaikuttaa kustannuksiin. Liiketapahtumista aiheutuu yritykselle
huomattavia kuluja, jolloin tapahtumamadrien ja niistd aiheutuvien tydmadrien
seurantaa tehostamalla ja kehittdmalld voidaan vahentda kustannuksia. Tilaus-
toimitusprosesseja on olemassa ilman ketjujen valista yhteistd kokonaissuunnittelua tai
ohjausta, vaikka yhteistydn kehittdminen kahden yrityksen valilla olisi koko prosessin
kannalta kannattavaa ja jarkevaa. Tilaus-toimitusprosessi ei ole kahden valista
kommunikointia, vaan se vaatii usean osapuolen yhtdaikaista viestintaa, jolloin
liiketoiminta tulee yha lapindkyvammaksi ja asiakkaan asema suhteessa yritykseen ja
sen tarjoamiin tuotteisiin tai palveluihin paranee. (Sakki 2009, 23-26.)

Tilaus-toimitusprosessin ~ tehokkuutta  voidaan mitata kustannuslaskennan,
lapimenoaikojen ja erilaisten laatujarjestelmien avulla. Myds asiakkaalle tuotettua arvoa
pitdisi voida mitata, koska arvo koetaan yleensd mydnteiseksi sisalléltaan.
Liiketoiminnassa keskitytdadan perinteisesti palvelujen tehokkuuteen eika niinkaan
arvoihin, vaikka nykypdivana yritysten tulisi kiinnittdd enemman huomiota arvon

tuottamiseen ja oikean hinta-laatusuhteen maarittamiseen. Yrityksen tehokkuudella ja
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kannattavuudella on yhteys, koska tehokkuus tilaus-toimitusprosessin hallinnassa
nakyy yrityksen toiminnan tuloksessa. (Sakki 2009, 30-31.)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tilaus-toimitusprosessi eli Supply Chain
Management on tavara- ja palveluvirtoihin liittyvien tietojen valittamista, johon kuuluu
olennaisena osana raha- ja padomavirtojen suunnittelu ja toteuttaminen seka
informaatiovirrat. Jotta tilaus-toimitusprosessi saadaan hallintaan, tulee yritysten
valisten rajapintojen olla toimivat. Nama rajapinnat kasittavat seka tekniset rajapinnat
ettd yhteistydn henkildiden valilld, jolloin viestintd nousee tarkeaan asemaan.

Viestintaa kasitellaan tarkemmin seuraavassa luvussa.

2.2 Viestinta

Edellisessa luvussa puhuttiin tilaus-toimitusprosessista ja todettiin sen koostuvan tieto-,
tavara- ja palveluvirroista. Tieto- eli informaatiovirta on keskeisin virta asiakkaalta
toimittajalle ja se kasittaa varsinaiset tilaustiedot seka tuotteita tai palvelua koskevan
palautteen. Nykyisin informaatiovirta kasittdda myds kysyntdennusteet ja muun
ennustetiedon. Informaatiovirta kulkee myds toimittajalta asiakkaalle, jolloin siina
kulkee markkinointiin  liittyvad informaatiota, tuotetietoja, toimitusaika- ja

toimitusvarmistustietoja sekd seuranta- ja poikkeamatietoa. (Hannula 2004.)

Informaatiovirtaa tarvitaan, jotta materiaali- ja padaomavirrat voidaan kaynnistaa.
Tarkka ja reaaliaikainen informaatio on tilaus-toimitusprosessin hallinnan kannalta
erittdin tarpeellista. Informaatiovirta on jaettavissa kolmeen osaan: 1) Tulologistiikka,
joka on ostajien ja toimittajien valista tiedonsiirtoa. 2) Sisdlogistiikka, jonka avulla
siirretddn tuotannon ohjaukseen liittyvaa informaatiota. 3) Lahtdlogistiikka, jossa
keskitytaan ulkoisiin tekijoihin kuten jakelu, kuljetukset, markkinat ja asiakaspalvelu.
(Mékela & Mantynen & Vanhatalo 2005, 13-14.)

Viestintd on tekninen prosessi, mutta siina on myds kyse ihmisten valisista suhteista,
jolloin viestin muoto ja sisalté ovat ratkaisevia. Erilaisia viestintavalineitd ovat lehdet,
radio, televisio, Internet, puhelimet ja kaikki muu verkkoviestintd. Viestintda tapahtuu

yksildiden, yhteisdjen, valtioiden ja kulttuurien valilla. Erilaisia viestintdtapoja ovat
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sisdainen ja ulkoinen yhteisOviestintda, yritysviestintd sekd organisaatioviestinta, joka
kattaa kaiken tydyhteison viestinnan. (Juholin 2003, 18-19.)

Viestinta on tiedon lahettamistad ja vastaanottamista, se on myds vuorovaikutuksellista
toimintaa. Vuorovaikutus on monimutkainen prosessi, sanoman ymmartaminen on
riippuvainen monesta eri tekijasta. Viestittdessa tulkitsemme aiempia sanomisia seka
puhujan ja kuulijan ilmaisun savyd, ilmeita ja vartalon elekielta. Vuorovaikutukseen
vaikuttaa myds viestintatilanne, viestijien valinen suhde seka kaytetty puhetyyli. On eri
asia pitaa puhetta suurelle yleisolle tai lahettaa tiedote tydpaikalla, puheenpitdja saa
vaikutteita yleisdsta, mutta tydpaikkatiedote laaditaan ottaen huomioon vastaanottajat
ja tydpaikan viestintatavat. (Kielijelppi puheviestinta.)

Yritys viestii tukeakseen liiketoimintaa ja saavuttaakseen yrityksen tavoitteet.
Viestiminen ja johtaminen ovat kiintedssa suhteessa toisiinsa, ilman viestintaa ei ole
johtamista ja johtaminen on suurimmaksi osaksi viestintda. Yritysviestintd jaetaan
yleensd sisdiseen ja ulkoiseen viestintddn. Sisdista viestintdd on tydntekijdiden
keskindinen viestintd. Sisdista viestintda kaytetdan tiedottamiseen, henkildston
motivointiin, hyvan tyéilmapiirin synnyttamiseen ja sailyttdmiseen seka liiketoiminnan
kehittdmiseen. Ulkoista viestintda yritys harjoittaa ulkopuolisten henkildiden ja
yhteisGjen kanssa. Ulkoista viestintda kaytetaan tiedottamiseen ja uutisointiin. (Lohtaja
& Kaihovirta-Rapo 2007, 13-14.)

Viestia voidaan monella eri tavalla: tekstilla ja puheella, henkilokohtaisesti ja viestinten
valityksella, virallisissa ja epavirallisissa verkostoissa. Yrityksen viestinndssa voidaan
erottaa kolme eri nakokulmaa: vuorovaikutussuhteiden verkosto, viestintdtoimi ja
johtamisen olennainen osa. Johtaminen ja viestintd kulkevat aina kasi kadessd, koska
ilman viestintda johto ei voi maarittda ja jalkauttaa yrityksen missiota, visiota eika
strategiaa. (Kortetjarvi-Nurmi & Kuronen & Ollikainen 2003, 7-8.)

Kortetjarvi-Nurmen, Kurosen ja Ollikaisen (2003, 106—107) mukaan sisdisen viestinnan
tavoitteet voidaan jakaa kolmeen osaan eli tiedonkulkuun, vuorovaikutukseen ja
sitoutumiseen. Tiedonkululla sisdisessa viestinnassa varmistetaan, etta yrityksen kaikki
henkilot saavat tarvittavat tiedot. Sisdisella viestinndlld pyritdan luomaan ja
yllapitdamadn vuorovaikutusta seka kannustetaan henkildstda oman tydyhteisdnsa
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kehittdmiseen. Sitoutuminen tarkoittaa, ettd yrityksen henkilostd sitoutuu yrityksen
strategiaan ja se vaatii erityisesti johdon viestintaa.

Ulkoinen viestinta on tiedotustoimintaa, yhteystoimintaa ja luotausta. Ulkoiseen
tiedottamiseen kuuluu suurena osana yhteiskunta- ja sidosryhmdsuhteiden hoitaminen.
Kuviossa 4 on esitetty ulkoisen tiedottamisen tasot. Sidosryhmdat ovat yrityksen
toiminnan  kannalta tdrkeitd. Sidosryhmdt voidaan jakaa yhteistyo- ja
kohderyhmatahoihin. Yhteistydétahon kanssa ollaan tydhon liittyvassa yhteisty6ssa.
Kohderyhmalle suunnatut toimenpiteet ovat yrityksen vyksipuolista toimintaa.
Kohderyhmia ovat esimerkiksi media ja kilpailijat. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2003, 117-
118.)

Ulkoinen
tiedottaminen

Ulkoinen viestinta

Yhteystoiminta . o
Luotaus L Tiedotustoiminta
(suhdetoiminta PR)

Sidosryhmdasuhteet Mediasuhteet

Yhteiskuntasuhteet Sponsorointi

Sijoittajasuhteet

Kuvio 4. Ulkoisen tiedottamisen tasot (mukaillen Kortetjarvi-Nurmi ym. 2003, 117).

Sidosryhmatiedottamisen tehtdvdana on informaation antaminen, suhteiden vyllépito ja
vahvistaminen, joka luetaan myds PR-tydksi seka keskustelu ja ajatusten vaihto.
Sidosryhmatiedottamisen kanavia ovat asiakastiedote, asiakaslehti, asiakas- ja muut
sidosryhmatilaisuudet seka avointen ovien padivat. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2003, 141-
149.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etta viestinta on tekninen prosessi, mutta se on mydés

ihmisten valisia suhteita. Viestia voidaan usealla eri tavalla: kasvokkain ja eri valineiden
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valityksella. Viestinnalla on suuri merkitys yritykselle eri tilanteissa, yrityksen viestinta
vaikuttaa myo6s yrityksen imagoon. Seuraavassa luvussa kasitellddn hankintaa ja
ulkoistamista, joka myds vaatii yritysten valista tiivista yhteisty6ta ja viestintaa.

2.3 Hankinta ja ulkoistaminen

Tassa luvussa kasitelladn hankintaa ostopalvelun ndkdkulmasta seka tydn tai palvelun
tai molempien ulkoistamista toiselle yritykselle. Kuten olen aiemmin maininnut luvussa
1.1, Elisa hankkii johtoverkon viankorjauksen  ostopalveluna  kahdelta
palveluntuottajalta ja on myo6s ulkoistanut kenttdhenkilostéadan ndille molemmille

palveluntuottajille.

2.3.1 Hankinta

Toimintona ostaminen on olemassa kaikissa yrityksissa, vaikka erillistd osto- tai
hankintaosastoa ei olisikaan. Liiketoiminnan ndkdkulmasta ostaminen ei ole pelkastaan
kuluissa saastamistéd vaan parhaimmillaan ostaminen Iluo lisdarvoa ja tulosta.
Ostaminen on yrityksessa sisdinen palvelutehtdvd, joka ei tuo yritykselle pelkdstdan
kilpailuetua vaan sen tehtdvana on avustaa niita toimintoja, joiden tuloksena yritys
menestyy. (Koskinen & Lankinen & Sakki & Kivistd & Vepsaldinen 1995, 16—-19.)

Teollisuudessa ja palveluissa yleinen sopimustyyppi on partnership-tyyppinen sopimus,
joka on sopimuksista kiintein ja verkostomaisin. Toiseksi yleisin sopimustyyppi on
vuosisopimus. Tieto- ja viestintatekniikassa usein resurssien puute ajaa yrityksen
hankkimaan palvelun ulkoa. Vakiintuneilla sopimuksilla haetaan yleisesti
kustannustehokkuutta, kasvua ja kilpailukykya. (Tsupari & Sisto & Godenhjelm &
Oksanen & Urrila 2004, 4-5.)

Yritykset pyrkivat minimoimaan liiketoimintakustannukset, jolloin yritys voi joko tuottaa
itse tarvitsemansa tuotantopanokset tai hankkia ne ulkopuolelta. Kumpaa tahansa
tapaa yritys kayttda liiketoimintakustannusten minimoimiseen, siita aiheutuu
kustannuksia  yritykselle.  Yritysjohdon tehtdva paattda kummalla tavalla

tuotantopanokset hankitaan. (Tsupari ym. 2004, 8-9.)
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Verkostot voidaan jakaa eri toimijatasoihin. Paahankkija on lopputuotteen myyja ja
antaa toimeksiantoja jdrjestelmatoimittajille ja alihankkijoille. Jarjestelmatoimittaja
vastaa osaltaan kokonaisuuksien valmistamisesta ja toimittaa niihin liittyvia palveluita
padhankkijalle. Alihankkijan tuotteet sisaltyvat osin tai kokonaan paahankkijan
tuotteisiin. (Tsupari ym. 2004, 15.)

Hankinnan ja oston perusteena pidetaan yleisesti vain sopimushintaa, koska yrityksen
tavoitteena on voiton maksimointi. Perinteisessa ostokasityksessa tavaran tai palvelun
tuottaja on korvattavissa. Aikaisemmin yritysten filosofiana oli loytda tavaralle
mahdollisimman monta vaihtoehtoista tuotetta, nykyaan trendina on vahentaa
tavarantoimittajien maaraa ja pidentaa sopimuskausia. (Koskinen ym. 1995, 20-21.)
Hankinta voi olla reaktiivista tai proaktiivista. Reaktiivisessa hankinnassa paapaino on
sopimustekniikassa ja kilpailuttamisessa, jolloin tilataan eri yksikdiden tarpeiden ja
toiveiden mukaan palveluja tai tavaraa. Proaktiivisella hankinnalla tarkoitetaan sellaista
toimintaa, jolla pyritddn saamaan uusimman tekniikan mukaiset palvelut ja tavarat
yrityksen kayttoon. (Sakki 2009, 183.)

Ostohinnan lisaksi toimittajista aiheutuu yritykselle kustannuksia, joita voidaan laskea
toimintolaskentamallin  avulla.  Toimintolaskennassa kustannukset kohdistetaan
aiheuttamisen mukaan sille kustannuspaikalle, josta ne aiheutuvat. Toimintoketjuun
liittyvat tavaran vastaanotto, tarkastus, laskun tarkistus ja maksamine ja mahdolliset
reklamaatiot. Kaikki nama toiminnot aiheuttavat yritykselle kustannuksia palkkakulujen
muodossa. Siksi oston tavoitteena tuleekin olla vaikuttaminen kaikkiin kustannuksiin, ei

pelkastdan ostohintaan. (Koskinen ym. 1995, 247.)

Kun ostetaan palvelua, kuten kuljetukset tai tietoteknisten jarjestelmien kehittdminen,
tulisi palvelunlaatua ja tehokkuutta pystya arvioimaan systemaattisesti. Palvelujen
ostaminen on erittdin kehittynytté kuluttajamarkkinoilla ja tietyilld massapalveluilla,
joita ovat esimerkiksi pankki- ja vakuutuspalvelut. Yritysten valisten palvelujen
ostaminen on vasta kehittymdssda, koska on ollut vaikeuksia arvioida palvelujen
tehokkuutta ja laatua samalla tavalla kuin esimerkiksi materiaaliostoissa hinta-
laatusuhdetta. (Koskinen ym. 1995, 262-263.)
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Koskinen, Lankinen, Sakki, Kivisto ja Vepsaldinen (1995, 264) luokittelevat palvelutavat
asiakastarpeen mukaan neljaan kategoriaan. Rutiinipalvelu kasittdaa yksinkertaisten
tapahtumien valittamista ja hallintaa. Standardipalvelu sisdltdd monipuolisempaa,
mutta sovitusti madriteltyjen toimenpiteiden suorittamista. Asiakaskohtainen palvelu
tarkoittaa henkilékohtaista ja yleensa kestavaa asiakassuhdetta. Kiintea palvelusuhde
on sellainen, jossa on ennalta maarittelemattomia pitkdkestoisia ja mahdollisesti

tilannekohtaisia tehtdvia ja ne tulee voida hoitaa luottamuksellisesti.

Yritykset siis hankkivat eli ostavat tavaraa ja palveluita, osin tuottaakseen niista omia
tuotteita markkinoille ja osin myds siksi, ettd jotain tiettyd tavaraa tai palvelua ei
kannata tuottaa yrityksen omilla resursseilla vaan se ulkoistettu toisen yrityksen

hoidettavaksi.

2.3.2 Ulkoistaminen

Ulkoistaminen, josta usein kdytetdan myds englanninkielistd termid outsourcing,
tarkoittaa, etta yritys siirtda ennen omilla resursseilla hoitamansa toiminnan toiselle
yritykselle. Tama voi tapahtua myymalld tuotantovdlineet toiselle yritykselle tai

siirtdmalld myds henkilostd toimintaa jatkavalle yritykselle. (Kiiha 2002, 1.)

Kuvio 5 esittda Kiihan (2002, 25) nakemyksen ulkoistamisen padtdksentekomatriisista.
Taman matriisin  mukaan yritys tuskin ulkoistaa omaa ydinosaamista ja hyvin

todennakdisesti se ei mydskaan ulkoista sellaista toimintaa, joka on sen perustehtdvaa.
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ulkoista ja sido
palvelutaso-
sopimukseen

Perustehtavan
kannalta kriittinen

tee itse kunnes
haittaa fokusta
ja ulkoista sitten

ulkoista hinnan
perusteella

Ei perustehtdvadn
kannalta kriittinen

Ei ydinosaamista Ydinosaamista

Kuvio 5. Ulkoistamisen paatdksentekomatriisi (mukaillen Kiiha 2002, 25).

Kiihan (2002, 2) teoksessa kasitellddn ulkoistamisen variaatioita, jotka André Fiebiegin
(Fiebig 1996, 123-133) mukaan voidaan jaotella neljdgdan eri tyyppiin:
sopimusulkoistaminen eli transfer outsourcing, johon liittyy omaisuuden siirto;
yksinkertainen sopimusulkoistaminen eli simple outsourcing, jossa omaisuutta ei siirry;
ulkoistaminen yhteisesti omistetulle yritykselle eli joint venture seka ulkoistaminen

konsernin sisalla eli group outsourcing.

Elisassa on vuosien varrella ulkoistettu joitakin  toimintoja, esimerkiksi
kenttaviankorjaus, kuten olen aikaisemmin maininnut luvussa 1.5. Elisan johto on
talldin paatynyt ratkaisuun, ettd kenttdviankorjaus ei ole Elisan ydinosaamista ja
toiminnan voi hoitaa joku toinen yritys Elisan puolesta. Ydinosaamista on sellainen
osaaminen, jossa padtdksentekoa ei voida luovuttaa organisaation ulkopuolisille
tekijoille (Kiiha 2002, 28). Kiiha (2002, 4-5) on myds sanonut, etté yritys voi ulkoistaa
ei-ydinliiketoiminnan toimintoja erikoistuneille alihankkijoille, koska nama voivat
suorittaa toiminnot tehokkaammin perustuen mittakaavaetuihin, toiminnan
joustavuuteen ja alihankkijayrityksen asiantuntijuuteen. Ulkoistamisen haittana voi olla
se, etta ulkoistava yritys tukeutuu liiaksi alihankkijoihin ja havittad kyvyn uusiutua,

mika saattaa johtaa kilpailukyvyn heikkenemiseen.
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Hallikaisen (2009) mukaan pelkan kustannussaaston vuoksi ulkoistaneet yritykset
huomaavat usein, etté ulkoistaminen ei tuonutkaan toivottua tulosta.
Ulkoistamisprosessi pitda suunnitella huolellisesti siten, ettd ulkoistamisen motiivit ja
tavoitteet ovat tasapainossa. Ulkoistamisprosessin alkuvaiheessa suunnitellaan
strategia, jossa madritelldadn mitd ulkoistetaan ja mitka ovat ulkoistuksen tavoitteet.
Ulkoistaminen on pidemman ajan strategia, onnistuneet ulkoistajat ovat usein tehneet
pidempia sopimuskausia.

Ulkoistaessaan toimintojaan yritys menettdd maarantavallan alihankkijalle, jolloin
oikeussuhteen hallinta perustuu ulkoistajan ja alihankkijan valiseen sopimukseen.
Sopimusehdoissa tulisi ottaa huomioon myds se seikka, etta alihankkija saattaa omalla
toiminnallaan aiheuttaa viivastysta tai hairidita, jotka vaikuttavat ulkoistajan omien
asiakkaiden kanssa sovittuihin sopimuksiin. (Kiiha 2002, 74-75.)  Alihankkijan
taloudellisen tilanteen heikkeneminen saattaa myds aiheuttaa ulkoistajalle ongelmia.
Sopimusta solmittaessa olisi hyvd, jos pystytdan sopimaan osapuolten oikeuksien ja
velvollisuuksien madrittamisestd ja sopimukseen on sisdllytetty suojalausekkeet

toiminnan turvaamiseksi.

Yrityksen ei kuitenkaan pitdisi ulkoistaa omia ongelmiaan, vaan ongelmat tulisi selvittaa
ennen ulkoistamispaatdstd. Jos nditd ongelmia ei selvitetd, voi palvelutarjoaja joutua
hinnoittelemaan palvelunsa hinnan korkeammaksi, jolloin ulkoistava yritys ei voi

saavuttaa tavoiteltuja kustannussaastéja. (Lagus 2003.)

Yrityksen ja alihankkijan yhteistyd vaatii Kiihan (2002, 95-96) mukaan nopeaa ja
ajantasaista tiedonsiirtoa. Ulkoistajan ja alihankkijan tiedonsiirtojarjestelmien tulee
kommunikoida keskendan, jotta tietoa voidaan siirtda molempiin suuntiin. Toimivan
jarjestelmdn luominen aiheuttaa yleensa huomattavia kustannuksia, mika yleensa

johtaa pitkakestoisempiin sopimussuhteisiin.

Puitesopimuksissa on sovittava toimintatavat tilanteessa, jossa alihankkijan toimitus
viivastyy. Sopimuksissa voidaan sopia viivastyksen aiheuttamasta mahdollisista
sopimussakoista. Etenkin, jos ulkoistajan sopimukset kolmannen osapuolen, esimerkiksi
asiakkaan, kanssa karsivat, tulee alihankkijan olla tietoinen naista sopimuksista jollain
tasolla. Koska alihankkijan prosessit maaraytyvat osittain hyvin pitkaltikin ulkoistajan



19

ehtojen mukaan, voidaan kyseenalaistaa, onko viivastyminen pelkdstaan alihankkijan
syy. Kuitenkaan alihankkija ei voi taysin vapautua vastuusta, koska viivastyminen voi
johtua myo6s alihankkijan tavasta hoitaa omaa prosessiaan. Lahtokohtana voidaan
kuitenkin pitaa sita, etta alihankkija on velvollinen virheettémaan suoritukseen. (Kiiha
2002, 98-105.)

Yritys voi ulkoistaa joko pelkdstaan tuotantovdlineet tai myds henkildston toiselle
yritykselle. Yrityksen ei kuitenkaan kannata ulkoistaa sen ydinosaamistaan. Pelkan
kustannussaastdn vuoksi tai ongelmiaan ulkoistavat yritykset eivat yleensa saa
toivottua tulosta ulkoistamisesta. Toimintojaan ulkoistaneet yritykset tekevat usein
palvelusopimuksia ndiden yritysten kanssa, jolloin yleensad dokumentoidaan mitd on

sovittu. Dokumentointiin eli kartoitukseen paneudutaan seuraavassa luvussa.

2.4 Kartoitus

Dokumentti on yleensa kirjallinen tydselostus, jossa kuvataan tyén kulkuun liittyvia
seikkoja ja tyon kulkua. Usein dokumentit tulostetaan paperiversioiksi, jotta niita olisi
helpompi lukea, mutta monesti dokumenteista tehddan myo6s sahkdinen versio

sailytettdvaksi esimerkiksi elektronisessa muodossa.

Toimintajarjestelman dokumentoinnissa kuvataan erilaiset ohjeet ja prosessit, joita
tarvitaan asiakasvaatimusten tayttamiseen ja turvalliseen toimintaan. Dokumentit ovat
kirjoitettuja toimintatapaohjeita siitd, mita ja miten asiat tehdaan. Toimintatapaohjeet
voivat olla erittdin yksityiskohtaisia tai yksinkertaisia vuokaavioita. Vuokaavio voi kertoa
toimintatavan monimutkaiset vaatimukset yksinkertaisemmin kuin selittdva, pitka
teksti. (von Bagh & Gunther & Salmenkari 2000, 50-51.)

Toimintajarjestelman dokumentointi on aloitettava nykytilan kartoituksesta: mita
tehdaan missakin vaiheessa ja kuka tekee. Naiden perusteella rakennetaan
toimintajarjestelmd, joka jalkautetaan henkildstolle. Jokaisen tulisi ymmartda omaan
toimintaansa liittyvat asiat sekd ymmartda jarjestelman toimivuus kokonaisuutena.
Jotta toimintajarjestelma olisi tehokas, pitdisi siitéd saatuja palautteita kasitella ja tehda

parannuksia toimintatapoihin jatkuvasti. (von Bagh ym. 2000, 96-98.)
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Toimintaymparistda ja toimintatapoja voidaan dokumentoida kolmella tavalla: teksti,
taulukko ja kuva. Kuva kertoo visuaalisesti, mihin ollaan menossa ja missa
mahdollisesti tarvitaan kehittamista. Kuviossa 6 esitetty arvoketju on yksi esimerkki
prosessikuvauksesta. (von Bagh ym. 2000, 118.)

~ —~
suunnittelu
>
|
s 4’ ™ g \L ™ g 4’ ™
hallinta tuotanto kuljetus
o s L . L e i
N
. . " r Bt ' N "
vhdista varaa tilausten
kuljetukset varastoera kasittely
- L. - . -
'
g N ™~ " ™ g N ™
suunnitte el e o valitse
pPaata reitti -
L lastaus L kuljetusmuoto y

Kuvio 6. Arvoketju (mukaillen von Bagh ym. 2000, 118).

Tyon kulkua voidaan kuvata myo6s prosessikuvalla, joka arvoketjua seuraava taso.
Kuvio 7 esittdd prosessikuvaa, jossa on kaytetty vaihtoehtoisia prosessin reitteja.
Karkeaan prosessikuvaan voidaan myos liittda eri organisaatiotasoja sekda rooleja,
jolloin tekeminen ja paattamisvastuu nakyvat kuvasta selkedsti. Prosessikuvaan
voidaan liittdd myds muita objekteja kuten tybohjeita ja lomakkeita. (von Bagh &
Gunther & Salmenkari 2000, 119-121.)
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Paata reitti

A 4

Valitse kalusto
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Rahtikirja kuitattu

Kuvio 7. Karkean tason prosessikuvaus (mukaillen von Bagh ym. 2000, 119).

Ongelmien syiden etsimisessa ja analysoinnissa voidaan kdyttaa syy-seurauskaaviota

eli kalanruotokaaviota (kuvio 8). Kaavio aloitetaan aina maaritellystéd ongelmasta ja sen

jalkeen maaritelldadn ongelmaan liittyvat 4-6 tarkeinta tekijaryhmda, jotka kuvataan

kalan ruotoihin. Jokaiseen perussyyhyn kirjataan aina siihen liittyvat ongelmat, jotka

saadaan kysymalld, miksi ongelma syntyy ja mika tai ketka siihen vaikuttavat.

Yleisempia ongelmanaiheuttajia ovat esimerkiksi erilaiset toimintatavat, tydntekijat,

tydvalineet, asiakkaat ja kumppanit. Naihin perussyihin liittyvia ongelmia voivat olla

esimerkiksi tyontekijéiden asenne, toimintaohjeet, tavoitteet, tyttavat, ym. (Tuurala,

2010.)
Ihminen Menetelma Tieto
Asenne Viitekehys Substanssi

Motivaatio Toimintachjeet

Tyotavat

VaSYmMySs Kiira Tavoitteat
Atk Raaka-aina Tilat
Laittest Epatasaisuus Fiha
JanestelmaEt Kuluminen Siisteys
Valineet Materiaali Ymparistd

Kuvio 8. Syy-seurauskaavio (Tuurala, 2010).
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Yhtena kartoituksena valineena voidaan kayttda Microsoft® Office Visio® 2003-
ohjelmaa, joka on yrityskdyttéon tarkoitettu teknisten piirustusten ja liiketoiminnan
tarpeisiin suunniteltu kaavioiden luontiohjelma. Sen avulla voi esittda prosesseja,
jarjestelmia ja numeerisia tietoja kaavioin. Ohjelma sisdltaa liiketoimintaprosessien
dokumentointiin  tarkoitettuja malleja sekd vyleisiin  prosessinhallintatarpeisiin
tarkoitettuja tydkaluja. Kuviossa 9 on esimerkki MS Visiolla toteutetusta kaaviosta.
(Microsoft Visio 2003.)

Kuvio 9. Prosessikaavio MS Visiolla toteutettuna (Microsoft Visio 2003).

Kartoitus antaa peruslahtokohdat tilaus-toimitusprosessin rajapintojen kuvaukseen.
Rajapintojen kartoituksen ja kuvauksen jdlkeen on tarpeellista suunnitella, miten

tuloksia ja toimitusvarmuutta raportoidaan.

2.5 Raportointi

Raportoinnin avulla saadaan tdarkeda tietoa esimerkiksi projektien tai palveluiden
vaikutuksista ja onnistumisesta. Raportoinnin avulla voidaan kehittda palvelua.
Raportointia on seka pakollista ettd vapaaehtoista. Pakolliseen raportointiin kuuluu
esimerkiksi yritysten taloudellinen raportointi osana Kkirjapitolakia. Yritykset voivat
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osana  palvelusopimuksia  vaatia  palveluntuottajilta  raportointia  tilausten

onnistumisesta.

Sakin (2009, 79-80) mukaan yleisin  tunnusluku tilaus-toimitusprosessin
luotettavuudelle on toimituskyky, joka voidaan laskea kaavalla

toimituskyky = toimitetut tilaukset %
kaikki tilaukset

Toimituskyky on siis toimitettujen tilausten suhde kaikkiin tilattuihin tilauksiin.
Toimituskyvylla mitataan yrityksen tuotantokapasiteettia ja ammattitaitoa, silld voidaan
myds seurata alihankinnan toiminnan luotettavuutta. Toinen ominainen mittauskohde
tilaus-toimitusprosessissa on toimitusvarmuus, joka saadaan laskemalla luvatun ja
toteutuneiden toimitusten valinen erotus. (Sakki 2009, 79-80.) Elisan ja johtoverkon
viankorjauksen palvelutuottajien valisissa sopimuksissa on madritetty aikamaareet

toimitusvarmuudelle.

Toiminnan laadulla eli suorituskyvylld on selvéd yhteys tuottavuuteen ja
kannattavuuteen. Suorituskykya pitad tarkastella myds asiakkaan nakokulmasta.
Asiakas voi olla joko yrityksen ulkopuolinen tai yrityksen sisdinen asiakas, molemmissa
tapauksissa toiminnan tasmallisyys on laadun lisdksi tarkeaa. Asiakkaan ndakodkulmasta
pitdisikin perinteisen hinta-laatusuhteen sijaan tarkastella hinta-arvosuhdetta. (Hannula
& Lonngvist 2004, 11.) Palvelutuottajan suorituskyky on suoraan verrannollinen
toimituskykyyn, ja sité myodten se voi joko lisata tai vahentad asiakkaan saamaa

lisdarvoa.

Hoppania (2001, 5) on madritellyt laadun olevan seuraavien ominaisuuksien
yhdistelma:
e vaatimustenmukaisuus
e toimittavan yrityksen kyky tuottaa yhtend toimitusketjun osana
vaatimustenmukainen tuote tai palvelu, josta on loppuasiakkaalle
hyétya

e toimiminen siten, etta toimitusverkoston kilpailukyky paranee.
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Molempien osapuolten tulee ymmartad mitd vaaditaan, jotta toimittaja osaa ja voi
toimittaa vaatimusten mukaisen tuotteen tai palvelun. Laadun maarittavat seka tilaaja
ettd toimittaja. Liiketaloudessa yrityksen tehtdvana on tuottaa voittoa omistajilleen,
mikd vaatii kulujen pitamista alhaisina. Jotta kulut eivat kasva, on yrityksen
varmistettava, ettei se tee turhaa ty6ta sellaisissa asioissa, joista loppuasiakas ei ole
valmis maksamaan. (Hoppania 2001, 5-6.)

Ilman toimitusvarmuuden ja suorituskyvyn mittausta prosessia ei voi kehittaa.
Mittareiden tulee olla sellaisia, etta niitd voidaan analysoida ja kaikki osapuolet tuntevat
niiden laskentaperusteet. Mittaristoa vyllapidetaan mittaustuloksien saanndllisella
paivittamiselld. Mittareiden valintavaiheessa tulee olla selked nakemys siitd, mita niilla
halutaan mitata. Keskeisimpia kayttotarkoituksia mittareille ovat tavoitteiden
viestiminen, toiminnan ongelmien nopea huomiointi, tulospalkkauksen peruste,
liketoiminnan kehittdminen ja strategian toteutumisen ja toiminnan seuranta. (Hannula
ym. 2004, 11-17.)

Hannula ja Lonnqvist (2004, 53) ovat maaritelleet kirjassaan raportoinnin nain:
"Raportoinnilla tarkoitetaan mittaustulosten esittamista sovitulle ryhmalle sovittua

menettelya kayttaen”.

Raportointia voidaan tehda organisaatiossa ylemmalta tasolle alaspdin tai painvastoin
tai voidaan raportoida organisaation ulkopuolelle. Raportoinnin taajuus maaritelldan
mittaristokohtaisesti, esimerkiksi tuotannon mittaristoja voidaan raportoida paivittain,
kun taas esimerkiksi porssiyhtiot raportoivat lakisdateisesti neljannesvuosittain

tuloksestaan. (Hannula ym. 2004, 53.)

Raportointi tapahtuu joko suoraan tiedon tarvitsijalle tai organisaatiossa tavallisesti
alhaalta yléspdin. Raportointi on osa yrityksen perusviestintéd ja sen avulla
muodostetaan asiakirjojen ketju, jonka avulla tiedon tarvitsijat padsevat perille
tapahtumista ja toimintatavoista. Tutkimusraportti on yksi raportoinnin muoto, jota
kdytetdaan esimerkiksi uuden tuotteen dokumentoinnissa seka opiskelussa, jossa
tutkimusraporttia kutsutaan yleisesti opinndytetyoksi. Yrityksen vuosikertomuskin on
eraanlainen raportti, joka esittelee yrityksen toiminnan kuluneen kauden ajalta.
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Raporttien paatavoitteena on esittaa uutta tietoa kootusti. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2003,
275-276.)

2.6 Tilaus-toimitusketju yhteenveto

Tilaus-toimitusketju koostuu tavaran toimittajista, tuottajista, jakeluyrityksista ja
asiakkaista. Tilaus-toimitusketjun hallinta on seka tavara- etté palveluvirtoihin liittyvien
tietojen valittdmistd ja kasittelya. Yritysten valisissa rajapinnoissa liikkuu kaikki tilaus-
toimitusketjun tietovirrat. Tiedon kasittelyd ja rajapintoja kehittdmalld voidaan
vaikuttaa kustannuksiin. Viestintd on tekninen prosessi, mutta siina on myds kyse
ihmisten valisistd suhteista, jolloin viestin muoto ja sisaltd ovat ratkaisevia. Viestinta on

tiedon lahettamista ja vastaanottamista, se on myds vuorovaikutuksellista toimintaa.

Viestintda on tilaus-toimitusketjun jokaisessa vaiheessa. Ostaminen on yrityksen
sisdinen palvelutehtdva, joka luo yritykselle lisdarvoa ja tulosta. Ulkoistaminen, josta
usein kdytetddn myds englanninkielistd termia outsourcing, tarkoittaa, etta yritys siirtaa
ennen omilla resursseilla hoitamansa toiminnan toiselle yritykselle. Kartoitus tarkoittaa
yksinkertaisimmillaan sitd, ettd kuvataan, mitd tehdadn ja kuka tekee missakin
prosessin vaiheessa. Tilaus-toimitusketjun raportointi on yksinkertaisimmillaan
mittaustulosten esittamista tiedon tarvitsijalle tai organisaatiolle, ja sen taajuus

maaritelldan tapauskohtaisesti.

3 Menetelmaosio

Tassa luvussa kerrotaan, miten opinndytetyd tehtiin ja mitd eri menetelmid sen
tekemisessa kaytettiin. Kuten olen jo luvussa 1.2 maininnut, opinndytetytdssa kaytettiin
seka toiminnalliselle opinndytetydlle ettd kehittamishankkeelle ominaisia piirteita.

Kuvaan ensin nama menetelmat ja sen jalkeen miten tyd kaytdnndssa toteutettiin.

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2005, 183-184) sanovat menetelman kasitteen olevan
moniselitteinen.
".metodi on sdantdjen ohjaama menettelytapa, jonka avulla tieteessa

tavoitellaan ja etsitaan tietoa tai pyritdan ratkaisemaan kaytanndn ongelmia.”
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Tutkimusongelma ja menetelmd ovat toisistaan riippuvaisia, yleensa ongelma
madrittelee kaytettdvan menetelman. Menetelman valintaan vaikuttaa myods se,

millaista tietoa etsitaan.

Tybelamalahtoisessa tutkimuksessa on erilainen Iahtdkohta kuin yksin tehdyssa ja sen
tutkimusaiheet nousevat tydelaman kaytannoistda. Tallainen tutkimus ldhtee aina
toimeksiantajan lahtdkohdista, jolloin tutkimuksen tekijan on sitouduttava yrityksen
strategiaan ja arvoihin. Toimeksiantaja kuvaa tutkimuksen tarpeen ja aihepiirin, mutta
yleensa toimeksiantaja ei anna valmista tutkimusongelmaa tai tavoitteita tutkimukselle.
(Vilkka 2005, 44-45.)

On olemassa erilaisia menetelmid tiedon kerdamiseen ja tutkimuksen tavoitteiden
toteuttamiseen. Maarallinen eli kvantitatiivinen menetelma soveltuu tutkimuksiin, joissa
halutaan kuvailla jotakin asiaa numeraalisesti ja tutkimus on muutettavissa mitattavaan
ja testattavaan muotoon. Laadullista eli kvalitatiivista menetelmaa kaytetdan
subjektiivisissa tutkimuksissa, joissa kuvataan ja selitetdan ihmisen toimintaa eri
tilanteissa. (Vilkka 2005, 49-50.)

3.1 Toiminnallinen opinnaytety6 ja kehittdmishanke

Toiminnallinen opinndytetyd on kayttajalahtéinen, jossa kohderyhmd on tarkea.
Toiminnallisessa opinndytety6ssa tyossa ammatillisen osaamisen tulisi nakya seka
ammattialan kasitteind ettd teoriaosuudessa ammatillisen tiedon kayttamisenad.
Toiminnallisessa opinndytetydssa saatua tutkimustietoa sovelletaan ratkaisuiksi,
tuloksena voi olla tuotos eli produkti. (Vilkka 2010b.)

Toiminnallisessa opinndytetydssa tutkimustieto on tapauskohtaista. Tutkimusaineisto
keratdadn tutkittavasta kohteesta ja aineiston laatu on madraa tarkedampi. (Vilkka
2010a.) Toiminnallisessa opinndytetydssa ei aseteta varsinaisia tutkimuskysymyksia.
Mutta jos opinndytetydhon kuuluu selvityksen tekeminen, voidaan esittaa
tutkimusongelma. (Vilkka & Airaksinen 2003, 30.)

Toiminnallisessa opinndytetydssa on tarkeaa kertoa mista ja miten tietoa on hankittu.

Myds siitd, miten toteutusta on viety eteenpdin, tulee kertoa tarkasti. Erilaisia
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tutkimustapoja toiminnallisessa opinndytety6ssa voidaan kayttéa valjemmassa
merkityksessa kuin tutkimuksellisissa opinndytetdissa. Tiedon keruu voi tapahtua
haastatteluilla, kuten lomake- tai teemahaastattelulla yksildille tai ryhmille. Tietoa
voidaan keratd myds haastattelemalla asiantuntijoita. Toiminnallisessa opinnaytetydssa
aineiston analysointia ei tarvitse suorittaa yhta tarkasti kuin tutkimuksellisissa
opinnaytetoissa. (Vilkka ym. 2003, 55-58.)

Kehittamishankkeella tarkoitetaan yleensa organisaation tai tydyhteisdn kehittamista tai
tydmenetelmien tai kdytantdjen kehittdmista ja suunnittelua. Kehittdmishankkeen
tarkoituksena on kehittaa uusi tapa toimia. Kehittamishankkeita voivat olla esimerkiksi
markkinointisuunnitelma tai sisaisen viestinnan kehittdminen. (Opinndytetydohje 2010.)

3.2 Tiedon kerdysmenetelmat toiminnallisessa opinnaytetydssa

Kuten edellisessa luvussa sanottiin, tietoa voidaan kerdta kyselyilla eli haastatteluilla.
Myds tarkkailu on yksi tiedonkerdysmenetelma, tarkkailua kutsutaan myds
havainnoinniksi (Hirsjarvi ym. 2005, 183). Haastattelussa ollaan aina suorassa
vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa, jolloin aineiston kerdaminen on joustavaa.
Haastattelussa tutkittava on subjekti, jolloin tutkittava tuo omia nakemyksiaan esille ja
voi tarvittaessa esittda perusteluja vastauksilleen. Haastatteluiden etuna on myds se,
ettdé haastateltava voidaan tarvittaessa tavoittaa mydhemmin, jos tarvitaan
tdydentavaa tietoa. Koska haastatteluaineisto on tilannesidonnaista, ei tuloksien

tulkinnassa voida yleistaa kerattya tietoa. (Hirsjarvi ym. 2005, 204-207).

Haastattelu voidaan suorittaa lomakehaastatteluna, teemahaastatteluna tai avoimena
haastatteluna. Lomakehaastattelussa kdytetdan lomaketta apuna ja siind kysymysten
ja vaitteiden muoto on taysin strukturoitu. Teemahaastattelu on lomakehaastattelun ja
avoimen haastattelun valimuoto, jossa aihealue on tiedossa mutta kysymysten muoto
ja jarjestys vaihtelee. Avoimessa haastattelussa selvitetdadn haastateltavan ajatuksia,
tunteita, mielipiteitd ja kasityksia tutkittavasta aiheesta. (Hirsjarvi ym. 2005, 208-209.)

Ryhmahaastattelu on erittain tehokas muoto kerata tietoa tutkittavasta aiheesta, koska

siind saadaan samaan aikaan tietoa usealta eri henkil6ltd. Ryhmadssa tulee esille useita
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nakemyksid, ja muut ryhman jasenet voivat korjata mahdollisia vaarinymmarryksia.
(Hirsjarvi ym. 2005, 210-211.)

3.3 Tiedon kerdaysmenetelmat tilaus-toimitusprosessin kehitystytssa

Kerasin tdhan opinndytety6hdn tietoa ryhmdahaastattelua vastaavalla tavalla. Tieto on
perdisin palvelutuottajien kanssa pidetyistd palavereista ja palaverimuistioista.
Palavereissa kaytettiin runkona agendaa kasiteltavistd asioista. Agenda ei ollut
madramuotoinen vaan vaihteli sen mukaan, mita asioita oli jaanyt kesken edellisessa
palaverissa ja mita asioita mahdollisesti nousi esille palavereiden valilld. Muistioon
kirjattiin sovitut asiat ja mahdolliset action pointit eli se, mitd kenenkin tulisi seuraavan
palaveriin mennessa tehda tai selvittdd. Varsinaisia haastatteluja ei tehty, koska kyse
oli ty6hdn liittyvasta kehittémisestd. Jokainen sai tuoda omat mielipiteensa ja
ehdotuksensa esille palavereissa ja ndista keskusteltiin yleensa rakentavasti. Palaverien
valilld tietoa vaihdettiin pddasiassa sahkopostin valitykselld seka joskus myds

puhelimitse.

Palaverimuistioita ei liitetd opinndytetyéhon liitteiksi, silld niissa kasitellyt asiat ovat
suurelta osin luottamuksellista tietoa. Muistioita on kasitelty opinndytetyon
analysointivaiheessa kuten haastattelutietoa, eli sielta on poimittu tiettyja asioita

analysoitavaksi.

Alkutilanteessa selvitimme yhdessa palveluntuottajien kanssa, mita eri jarjestelmia
Elisan ja palvelutuottajien vdlisessa rajapinnassa on ja kenen vastuulla mikakin
jarjestelma on. Taman jalkeen piirsin prosessikaaviot rajapinnoista, joita tdydensimme
yhdessa kummankin palvelutuottajan kanssa. Ensimmaiseksi selvitimme, miten sanoma
eli tydtilaus eli tiketti rajapinnoissa liikkui seka miten ja missa tilanteessa sanomia lahti
palvelutuottajien jarjestelmasta takaisin Elisan jarjestelmdan. Taman selvityksen
jalkeen piirsin  prosessikaavioon nuolet, jotka osoittavat, mista lasketaan
hairibnpoistoaika ja viankorjausaika. Naiden aikojen perusteella lasketaan

palvelutuottajien toimitusvarmuus.
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Prosessikaavion  piirtamisen  jalkeen teimme  selvityksen  palvelutuottajien
mahdollisuudesta tuottaa tilaajan eli Elisan vaatimia raportteja. Raportoinnista on
mainittu palvelutuottajien sopimuksissa muun muassa seuraavaa:
"...viankorjauksen seuranta-aikojen kuukausittainen toteutuma:
hadiriénpoistonopeus, viankorjausnopeus, vikajonoissa olevien téiden maara...

Toimittaja toimittaa raportit kuukausittain Tilaajalle...” (Elisa Oyj 2008.)

Ennen taman tilaus-toimitusprosessin kehitystyon aloittamista palvelutuottajat olivat
toimittaneet ainoastaan Excel-muotoisen taulukon, johon oli laskettu ajallaan
valmistuneet ja myohastyneet ty6t seka toimitusvarmuus prosentteina. Kuukausittaisia

laskutusraportteja palvelutuottajat eivat toimittaneet.

Palavereissa sovimme, millaisia eri raportteja palveluntuottajien tulisi toimittaa
kuukausittain, ja maarittelimme kollegani kanssa, mitd tietoja raporteilta pitda loytya.
Kuukausittaisissa seurantapalavereissa palveluntuottajien kanssa oli aiemmin kasitelty
palvelutuottajien tilattujen ja toimitettuja (valmistuneiden) tbiden madrda seka
toimitusvarmuutta Elisan raporttien pohjalta. Nadiden Elisan raporttien pohjalta

laadimme palvelutuottajille vaatimukset raporttien sisalldsta.

Elisan tahtotila oli saada toimitusvarmuus-, laskutus- ja mydhadstyneiden tdiden raportit
palvelutuottajilta. Nain pystyisimme vertaamaan omia raporttejamme palvelutuottajien
raportteihin ja sopia palvelutuottajien kanssa yhteisesti myohdstyneiden tdiden
maarasta. Elisan tuottamista raporteista saadaan palveluntuottajien mydhadstyneet tyot
ja niistd lasketaan sanktionalaiset ty6t. Laskutusraporteilta saisimme sanktionalaisille
téille hinnan, joka on 25 prosenttia tiketin arvolisattémasta hinnasta ilman

materiaalikuluja.

3.4 Testaus ja validointi

Testausosuudessa keskitytaan validoinnin ja testauksen teoriaan eli kasitelldan niita
mahdollisia validointiteoriota, joilla pystytddn maarittelemaan, onko toimittajan

tuottama raportointi riittavaa.
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Testausvaiheessa tarkistetaan, ettd tilattu jarjestelmd, tuote tai palvelu vastaa
asetettuja vaatimuksia ja ettd se on toiminnallisesti ja teknisesti toimiva. Testauksen
jalkeen tehdaan mahdolliset korjaukset. Testausta pidetdan erillisena kokonaisuutena,
vaikka testausta suoritetaan |api koko prosessin. Prosessin aikaisessa testauksessa
tarkistetaan valitulokset ja ne on hyvaksyttdvéd ennen seuraavaan tydvaiheeseen
siirtymista. (Ruuska 2007, 39.)

Alkutilanteessa tehddan alkumittaus, johon kehitystd myohemmassa vaiheessa
verrataan. Loppumittauksessa alussa tehty mittaus toistetaan ja arvioidaan tapahtunut
kehitys. Talldin voidaan seurata onko suoritetuista toimenpiteista ollut hyétya ja ovatko
saavutetut tulokset tehdyn tyon arvoisia. Mittaus kohdistetaan yleensa jo olemassa
oleviin toimintoihin. Ratkaisujen etsiminen uudenlaisista ldhestymistavoista edellyttaa
mittaamisen lisdksi toimialan teoreettista hallintaa ja kykya innovaatioihin. Tama
edellyttdd muutoksia suosivaa turvallista tydilmapiiria, jolloin voidaan arvioida omaa

tyota ilman pelkoa ja uhkaa omasta asemasta. (Tuurala 2010.)

3.5 Testaamismenetelmat tilaus-toimitusprosessin kehitystydssa

Palvelutuottajat saivat kuukausittaisen raportoinnin kayntiin eri aikoihin. Kuten kerroin
luvussa 1.1 Palvelutuottaja A sai kuukausiraportoinnin tuotantoon kesdlla 2010 ja
siihen tehtiin syksylld 2010 tarkennuksia. Palvelutuottaja B:ltd saimme ensimmaisen
laskutusraportin  joulukuussa 2010 ja toimitusvarmuusraportin tammi-helmikuun

vaihteessa 2011.

Palvelutuottaja A:n kanssa olemme kdyneet raportit 1api, ja tehtyjen korjausten jalkeen
ne vastaavat vaatimuksiamme. Laskutusraportilla havaitsimme puutteen tammikuussa
2011 ja sille on luvattu tehda korjaavat toimenpiteet. Palvelutuottaja B:n raportointi oli
huomattavasti luvatusta myodhdssa, ja sen vuoksi padasimme vertailemaan
toimitusvarmuusraporttia vasta helmikuussa 2011, joka on tdman opinnaytetydn
ajallisen rajauksen ulkopuolella, joten sitéa kasitelldadn sellaisenaan luvussa 5.2
kehitysehdotuksissa.

Testausvaiheessa vertasimme kollegani kanssa palvelutuottajien raportteja Elisan

tuottamiin raportteihin ja laskimme prosentuaalisia eroja valmistuneiden téiden
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kappalemadrissa ja toimitusajoissa. Taman jalkeen kdavimme palvelutuottajien kanssa
lapi mita korjauksia raporteille halusimme ja mitkd ovat ne ajalliset rajaukset
kuukausittain, joiden perusteella raportit otetaan. Raporttien ajallisen rajauksen
yhtendisyys on erittdin tdrked, jotta padsemme ldhes yhtendiseen tulokseen

valmistuneiden toiden maarassa.

4 Tulosten analysointi ja johtopaatokset

Johtoverkon viankorjauksen tilaus-toimitusketjun prosessinkehitys kahden eri
palveluntuottajan kanssa oli osin haasteellista. Haasteina olivat yhteisten palaveri-
aikojen l6ytyminen, eri osapuolten sitouttaminen kehitysprosessiin seka osin
kehityskohteiden eteenpdin saattaminen eri organisaatioissa. Koska tahan
prosessinkehitykseen osallistui useampi henkild6 kummankin palveluntuottajan
organisaatioista, oli yhteisen ajan léytaminen joskus erittdin hankalaa. IIman tiettyjen
henkildiden paikallaoloa ei palavereita olisi kannattanut edes pitéd. Esimerkiksi
palveluntuottajan account managerin eli asiakkuudesta vastaavan paallikén oli hyva
olla paikalla, koska muuten ei voitu tehda mitaan paatoksia, varsinkaan jos paatdksesta
aiheutui minkaanlaisia kustannuksia. Palaverit pidettiin kummankin palveluntuottajan

kanssa erikseen.

Isoimman haasteen tilaus-toimitusketjun prosessinkehitykselle toi raha. Yritysten
taloudellisen tilanteen ollessa yleisen laskusuhdanteen jaljilta
kustannussaastomyonteinen, ei kaikkia kehitysehdotuksia voitu vieda tuotantoon.
Vahemman kustannuksia vaativia kehityskohteita oli helpompi saada perustelua
tuotantoon asti vietavaksi. Jonkin verran oli ongelmia myds siind, ettéd saatiin
sitoutettua osa ihmisista viankorjauksen prosessinkehitykseen pidemmaksi aikaa.
Osalla henkildista tuntui olevan sellainen kuvitelma, ettd koko prosessinkehitys on
hoidettu silla, ettd kuvattiin rajapinnat paperille ja sovittiin yhteisesti termien

merkityksestd. Osa henkilGista vaihtui molemmilla palveluntuottajilla kesken prosessin.
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4.1 Palveluntuottaja A

Palveluntuottaja A:n kanssa prosessinkehitys Ilahti kdyntiin erittdin hyvin ja
innostuneesti. Parin ensimmadisen palaverin aikana saimme kuvattua rajapinnan
prosessikaaviomuotoon (ks. kuvio 10). Kaavioon lisattiin myds tyon eri tilaa kuvaavat
koodit seka piirrettiin kuvaan nakyviin nuolet, jotka osoittavat, mista prosessinkohdasta
hairibnpoisto- ja viankorjausajat lasketaan. Kesan alussa esittelimme siihen mennessa
saavutetut tulokset Elisan Verkonhallinnan osastopaallikdlle seka Palveluntuottaja A:n
liiketoimintayksikdiden paallikdille. Saamamme palaute oli positiivista, ja saimmekin

luvan ja kehotuksen jatkaa prosessinkehitysta.
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Kuvio 10. Prosessikaavio Elisa-Palveluntuottaja A alkutilanteessa toukokuussa 2010.

Tilaus-toimitusketjun prosessinkehityksen yhtend ongelmakohtana oli ollut viestinta ja
erityisesti se, ettd ei ollut selkedd ohjetta, mihin ja miten otetaan yhteyttd missakin
tapauksessa. Kaytantd oli ollut erittdin kirjavaa (ks. kuvio 11), ongelmatilanne syntyi
varsinkin silloin, kun oli kyseessa laajavaikutteisen vian hairidvaikutuksen poistamisesta
ja vian loppuun korjaamisesta. Elisalla on tiedotusvastuu loppukayttajille eli asiakkaille,
joten silloin valttamatdntd saada valiaikatietoa viankorjauspaikalta. Kenttaviankorjaajan
nakokulmasta on kuitenkin ymmarrettdvaa, ettd mitéd useimmin han joutuu
keskeyttamaan varsinaisen korjaustydn ja kertomaan puhelimessa valiaikatietoa
korjauksen etenemisestd, sitd pidempdan itse vian korjaaminen kestda. Pahimmassa
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tapauksessa asiakas saattoi soittaa Palveluntuottajalle tai jopa suoraan
kenttaviankorjaajalle. Viankorjauksen eskaloituessa johdon henkil6itd piti informoida
viankorjauksen edistymisesta tietyin valiajoin, ja toisinaan my6s he saattoivat olla

suoraan yhteydessa kenttaviankorjaajaan.

Elisan valvomo Palveluntuottajan

tyonohjaus

Kenttaviankorjaaja

Elisan asiakaspalvelu

Asiakas

Kuvio 11. Viestinta alkutilanteessa.

Tallaisia tilanteita varten sovittiin kaytantd, miten toimitaan. Laajavaikutteisissa ja
isoissa vioissa Elisan SOC-valvomo ottaa vastuun tilanteesta (ks. kuvio 12). SOC on
Elisan valvomo, joka toimii ympari vuorokauden vuoden jokaisen pdivana ja valvoo
Elisan verkkoa valtakunnallisesti sekd vastaa hadiri6- ja viankorjaustilanteista ja
tiedotuksesta. SOC:n henkilostd ilmoittaa Palveluntuottajalle, etta tietty vika
luokitellaan laajavaikutteiseksi, jolloin Palveluntuottaja ilmoittaa kuka heilla on
viestintavastuussa viankorjauksesta. Tama kyseinen henkild ilmoittaa sovituin
aikavalein SOC-valvomoon viankorjauksen tilanteen ja antaa parhaan mahdollisen
arvion tyon valmistumisesta. SOC on tarvittaessa yhteydessa tdhan Kkyseiseen
henkil66n. SOC taas tiedottaa Elisan sisdlla tarvittaville tahoille viankorjauksen
etenemisesta. Kerasimme seka Elisan etta Palveluntuottaja A:n tarvittavat yhteystiedot
viankorjauksen eskalointia seka normaalia viankorjausta varten. Tama ohjeistus

yhteystietoineen toimitettiin Elisalla SOC-valvomoon seka paivitettiin viankorjauksen
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ohjeistukseen Elisan intraan ja Palveluntuottaja A jalkautti ohjeistuksen omalle
henkilostolleen.

Elisan valvomo Palveluntuottajan

‘ . vastuuhenkil6é

{ $

Elisan asiakaspalvelu Kenttdviankorjaaja

Asiakas
— R _— ————

Asiakas

"Asiakas

=

Kuvio 12. Viestintdprosessin malli kehitystyon jalkeen.

Viestinta on saatu jalkautettua seka Elisan etta Palveluntuottaja A:n henkildstélle. Tosin
edelleen on vielad toisinaan tilanteita, joissa ei toimita ohjeistuksen mukaan. Naihin
tilanteisiin  pyritdan puuttumaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, ja

seurantapalavereissa kdymme toisinaan lapi johtoverkon viankorjauksen prosessia.

Toisena ongelmakohtana oli sopimuksessa mainittujen raporttien puuttuminen.
Palveluntuottaja A:lla oli olemassa valmius tuottaa Elisan haluamia raportteja.
Raporttien siséllon maarittelyn jalkeen saimme palveluntuottajalta ensimmaiset
kesdkuussa 2010. Vertailtuamme palvelutuottajan raportteja omiin raportteihimme
totesimme niiden vastaavan kappalemaddrissa hyvin toisiaan. Palveluntuottaja A
toimittaa toimitusvarmuus-, laskutus- ja mydhdstyneiden tdiden raportit sahkdpostilla
viimeistaan jokaisen kuukauden 5. tyépadivana.

Luvussa 3.5 mainitsin, ettda Palveluntuottaja A:n laskutusraportilla havaittiin
tammikuussa 2011 puute. Palveluntuottajan raportilta puuttui osa toistd, jotka on

laskutettu toisella ty6lla. Koska nama ty6t puuttuivat laskutusraportilta ja nakyivat
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kuitenkin myd&hastyneiden tdiden raportilla, emme saaneet sanktiolaskennassa niille
hintaa. Naissda tapauksissa kdytimme tiketille joko keskihintaa (tiketin keskihinta
saadaan jakamalla kuukauden valmistuneiden tdiden yhteenlaskettu summa kyseisten
téiden maaralld) tai pyysimme palveluntuottajaa selvittdmaan tiketin hinnan. Tama
osaltaan hankaloitti sanktiomadran laskemista, ja siten myds viivastytti sanktion
maksuunpanoa. Taman puutteen Palveluntuottaja A lupasi korjata seuraavissa

raporteissaan.

Kehitysprosessin jatkuessa tarkensimme prosessikaaviokuvaa ja ldahdimme selvittamaan
mahdollisuutta ottaa kayttéon niin kutsuttua "tyd keskeytetty” -tila. Sen tarkoituksena
oli antaa informaatiota prosessissa taaksepdin miksi viankorjaus viivastyy.
Palveluntuottaja A:lla tdma toiminne oli kaytdssa asennuspuolella, tosin siitd ei tullut
reaaliaikaista tietoa Fis-jarjestelmaan. Toiminne olisi vaatinut Elisan Fis- ja Amobile-
rajapinnoissa muutoksia, joista olisi aiheutunut kustannuksia Elisalle. Tata toiminnetta
ei otettu kayttddn vaan toiminne korvattiin marraskuussa 2010 ottamalla kayttéon tyon

siirtdminen WPYSI-jarjestelmaan pitkakestoisissa viankorjaustoissa.

Elisan Verkonhallinnan johto seuraa jatkuvasti tilattujen tdiden ldpimenoaikaa ja
loppusyksylla 2010 seurantaa tehostettiin pyrkimyksend korjata raportoinnissa
ilmenneitéd epatarkkuuksia. Nama epdatarkkuudet johtuivat siitd, ettéd asiakkaan
kokeman hairion poistamisen jdlkeen lopullinen viankorjaus saattoi kestda viela
useamman paivan tai jopa viikkoja, jolloin tikettien ldpimenoaika kasvaa hyvin
suureksi. Tikettien lopputuloskuittaus oli myds jalkijattdista, koska Palveluntuottaja
A:lla sen teki tydnohjaus, joka lisasi tiketille laskutettavat suoritteet seka lopputuloksen
kenttahenkiloston selvitysten mukaan. Elisan tahtotila tiketin lapimenoajalle oli 24
tuntia. Taman vuoksi siirryttiin WPYSI-tydkaytantoon, jolloin asiakkaan kokema hairid
poistetaan ja sen jdlkeen tehdaan tiketille lopputuloskuittaus, jossa lisatietokenttadn
merkitadn "ty siirretty WPYSI-tydksi” ja lisatadn WPYSI-tydn numero. Kuvio 13 esittaa
tammikuun 2011 tilanteen prosessikaaviona Palveluntuottaja A osalta.

Toiden  siirtdminen  WPYSI-jarjestelmaan  aiheutti muutoksia molempien
palveluntuottajien laskutuskdytantdon seka osin myds raportointiin. Aikaisemmin tilattu
ty0 laskutettiin Fis-tiketille lisattyjen suoritteiden perusteella ja kaikki suoritteet
nakyivat palveluntuottajan laskutusraportilla. Kun viankorjaus siirretdan WPYSI-
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jarjestelmaan, laskutetaan Fis-tiketilla vain niin  kutsuttu “korjaustydn aloitus ja
lopputy6t” -suorite ja kaikki muut suoritteet laskutetaan vasta lopullisen viankorjauksen
valmistuttua WPYSI-jarjestelmasta. Tama aiheuttaa yhdesta tydsta kaksi erillista laskua
ja lisaa siten laskuntarkastukseen kuluvaa aikaa. Myds palveluntuottajilla laskun
tekemiseen kuluva lisdantyy, koska yhdesta tydstda tehdadan kaksi erillista laskua.
WPYSI-téiden nakymistd laskutusraportilla ei ole tarkastettu eika siitd ole sovittu

palveluntuottajien kanssa.

Elisa — Palveluntuottaja A johtoverkon viankorjauksen prosessi  sws
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Kuvio 13. Prosessikaavio Elisa-Palveluntuottaja A tammikuussa 2011.

Kun prosessinkehityspalavereissa oli tehty pdatos, ettei "tyd keskeytetty” -tilan
tuotantoon viemista jatketa, aloitimme niin  kutsutun = “status-pdivityksen”
mahdollisuuden selvittdmisen. Status-paivitykselld palveluntuottaja pystyisi antamaan
tietoa jarjestelmdssa taaksepdin, miksi esimerkiksi vian korjaaminen keskeytyy,
viivastyy tai informoimaan muista kyseiseen tyohon liittyvistéd asioista. Talla tavalla
informaatio saataisiin nakymaan Elisan jarjestelmissa, mika helpottaisi asiakaspalvelun
tyota, koska he voisivat asiakkaan soittaessa lukea tiketilta, mitéd on tehty ja milloin
vika saadaan korjattua. Palveluntuottaja A:n kanssa status-pdivitysasia jai
opinnaytetydn ajallisen rajauksen puitteissa keskenerdiseksi. Status-paivitysta

kasittelen lisaa luvussa 5.2.
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Loppuvuodesta 2010 kehitystytssa tapahtui selkea notkahdus. Palveluntuottaja A:n
henkildiden muiden kiireiden tai paallekkaisten varausten vuoksi palavereita jouduttiin
siirtdmaan ja peruuttamaan joskus varsin lyhyella varoitusajalla. Myés tilattujen tdiden
toimitusvarmuus putosi ja hairidnkorjausajan keskiarvo nousi huimasti vaikka toiden
kappalemadrassa ei tapahtunut juurikaan nousua. Palveluntuottaja A:lla tapahtui
syksylla 2010 organisaatiomuutos, jossa muun muassa laskutus siirrettiin sisdisen
palvelukeskuksen hoidettavaksi. Toiden lopputuloskuittausten ja laskutuksen valinen
aika kasvoi huomattavasti; tammikuussa 2011 emme olleet saaneet Palveluntuottaja
A:lta esimerkiksi kuukausittaisia koontilaskuja edellisen vuoden lokakuun jalkeen ja
joillakin Palveluntuottajan A:n alueilla laskutus oli vield enemman jalkijattoista. Hyvasta
alusta huolimatta tilaus-toimitusketjun prosessinkehityksessa tapahtui notkahdus

huonompaan suuntaan.

4.2 Palveluntuottaja B

Palveluntuottaja B:n kanssa tilaus-toimitusprosessin kehittéminen alkoi kangerrellen,
mutta sen jalkeen yhteistyd prosessinkehityksen suhteen on lahtenyt toimimaan
paremmin. Palveluntuottaja B:lld vaihtui account manager heti prosessinkehityksen
alkuvaiheessa ja sen jalkeen olemme pddsseet paremmin yhteisymmarrykseen mita
kehitystyolld haetaan. Pddasiassa palavereissa kaytiin |dpi samoja asioita kuin
Palveluntuottaja A:n kanssa.
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Kuvio 14. Prosessikaavio Elisa-Palveluntuottaja B alkutilanteessa kesdkuussa 2010.

Palveluntuottaja B:n kanssa myds aloimme my&hemmin selvittda status-paivityksen
mahdollisuutta. Heilld oli erittdin myodnteinen suhtautuminen asiaan, koska se tulisi
vahentamdan  yhteydenoton  tarvetta  palveluntuottajan  tydnohjaajiin  ja
kenttédhenkilostoon. Status-paivitys on kuvattu palveluntuottaja B:n
prosessikaaviokuvassa (ks. kuvio 15). Mutta kuten Palveluntuottaja A:n kanssa myo6s
Palveluntuottaja B:n kanssa status-padivityksen kehittaminen tuotantoon asti vietavaksi
jai kesken opinndytety6n ajallisen rajauksen puitteissa. Palveluntuottaja B siirtyi myds
kayttamaan WPYSI-jarjestelmaa hairionpoiston jalkeisissa viankorjaustdissa, koska

my0s heilla oli tikettien Iapimenoaika kasvanut.
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Kuvio 15. Prosessikaavio Elisa-Palveluntuottaja B tammikuussa 2011.

Palveluntuottaja B teki jarjestelmadnsa paivityksen marraskuussa 2010, jonka jalkeen
asentaja pystyi kuittaamaan tiketille lopputuloksen suoraan mobiilijarjestelmasta seka
lisdamaan laskutettavat tuotteet tiketille. Tdma uudistus pienensi tiketin lapimenoaikaa
Palveluntuottaja B:lld. Aikaisemmin lopputuloskuittaus tehtiin Palveluntuottaja B:n
tydnohjauksen toimesta MWF-jarjestelmassad, jossa tiketille myods lisattiin laskutettavat
tuotteet. Tastd aiheutui usein jopa pdivien viive tydn suorittamisen ja

lopputuloskuittaamisen valilla.

Palveluntuottaja B ei ollut toimittanut ennen tilaus-toimitusprosessin kehittamisen
aloittamista muita raportteja kuin yksinkertaisen toimitusvarmuusraportin, jossa
esitettiin pylvasdiagrammin avulla tikettien yhteismaard ja myo6hastyneet tiketit
kappaleittain.  Lisdksi raportille oli laskettu toimitusvarmuus ja korjattu
toimitusvarmuus, mika tarkoittaa sitd, ettd myOhdstyneistda toistd on poistettu
hyvaksyttavalla  myohdstymiskoodilla  kuitatut  tiketit.  Raporttien  saaminen
Palveluntuottaja B:n jarjestelmista vaati jarjestelmapaivityksen, joka piti tehda
lokakuussa 2010, mutta se toteutettiin vasta joulukuussa 2010. Sen jalkeen
Palveluntuottaja B toimitti meille ensimmaisen laskutusraportin joulukuun laskutetuista

toistd. Raportille vaaditut maarittelyt oli toimitettu Palveluntuottaja B:n it-henkildstolle
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jo ennen lokakuuksi suunniteltua jarjestelmapaivitysta. Palveluntuottaja B:n kanssa ei
paasty raportointiasiassa niin pitkalle, ettéd raportointiprosessi olisi toimiva ja etta
palveluntuottaja toimittaisi raportit kuukausittain tiettyyn pdivaan mennessa.

Palveluntuottaja B on tehnyt jarjestelmdansa taman kehitystydon aikana kaksi
jarjestelmapdivitysta, jotka ovat parantaneet prosessia sekda Elisan ettad
Palveluntuottaja B:n nakdkulmasta. Edelleen tilaus-toimitusprosessissa on kehitettavaa,
mutta niiden vaikutusta prosessiin kasittelen luvussa 5.2. Palveluntuottaja B suhtautui
tilaus-toimitusprosessin kehittamiseen positiivisesti, mika saattoi osaltaan johtua heidan

maarallisesti suuremmasta osuudestaan johtoverkon viankorjauksessa.

5 Yhteenveto ja kehitysehdotukset

Opinndytetydssa kasiteltiin - johtoverkon viankorjauksen tilaus-toimitusprosessin
kehittamista kahden eri palveluntuottajan kanssa. Opinndytetydn aihe liittyy kirjoittajan
omaan tydhon Elisalla. Palveluntuottajat ovat alansa suurimpia toimijoita Suomessa ja
Elisan ostama johtoverkon viankorjaus jakautuu palveluntuottajien kesken siten, etta
Palveluntuottaja A hoitaa 20 prosenttia kaikesta johtoverkon viankorjauksesta ja
Palveluntuottaja B loput 80 prosenttia. Liséksi johtoverkon viankorjaus on jaettu

alueittain palveluntuottajien kesken.

5.1 Tilaus-toimitusprosessin kehitystyon yhteenveto

Johtoverkon  viankorjauksen tilaus-toimitusprosessissa koettiin ~ ongelmaksi
hairibnpoisto- ja viankorjausajan maadrittely, terminologian sekavuus, viestintd,
raportointi seka jarjestelmdarajapintojen epayhtendisyys. Jarjestelmdrajapintoja ei ollut
aiemmin kuvattu prosessikaaviona. Elisan kannalta iso ongelma oli palveluntuottajien
raportoinnin  puuttuminen, vaikka raportoinnista on sovittu palveluntuottajien

sopimuksissa.

Tilaus-toimitusprosessin kehittdminen aloitettiin molempien palveluntuottajien kanssa
rajapintojen kuvaamisella prosessikaaviona seka termien maarittelemisellda kuvaan.

Taman toimenpiteen jdlkeen oli helpompi jatkaa kehitysty6ta, koska puhuttiin asioista
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oikeilla termeilla. Seuraavan isona toimenpiteena oli viestintaprosessin maarittaminen.
Molempien palveluntuottajien yhteystiedot paivitettiin ja sovittiin miten viestitaan eri
tilanteissa. Viestintaprosessi koskee johtoverkon viankorjaustoimintaa, ja siind on
ohjeistettu yhteystiedot viankorjauksen yhteyshenkildille seka se, mihin ja miten ollaan
yhteydessa eri viankorjaustilanteissa. Tama ohjeistus on erittdin tarkea varsinkin

isoissa ja laajavaikutteisissa viankorjaustilanteissa.

Opinnaytetyon ajallisen rajauksen puitteissa Palveluntuottaja B ei saanut
raportointiprosessia  toimimaan.  Jarjestelmapadivitysten  viivastymisten  vuoksi
ensimmainen laskutusraportti saatiin vasta vuoden vaihteessa.
Toimitusvarmuusraportin ensimmaisen version Palveluntuottaja B toimitti tammikuussa
vertailtavaksi Elisan omaan raporttiin. Raportointiprosessin kehittamista jatkettiin
Palveluntuottaja B:n kanssa. Tarkoituksena oli saada sovittua toimintamalli, jossa
Palveluntuottaja B toimittaa sovitut raportit tiettyyn kuukausittain sovittuun padivaan
mennessa. Palveluntuottaja A sai raportointiprosessin  kdyntiin  kesalla 2010,

tammikuussa 2011 huomattu puute luvattiin korjata helmikuun raportissa.

Tilaus-toimitusprosessin kehitystyd paransi yhteisty6téa palveluntuottajien kanssa.
Etenkin viestintdprosessin maarittdminen on selkeyttéanyt aiemmin hyvinkin kirjavaa
yhteydenottokaytantéa Elisan ja palveluntuottajien valilld. Prosessikaavion kuvaaminen
ja terminologian maaritteleminen on selkeyttényt kaikille osapuolille ndkemysta siita,

miten toimitusvarmuus lasketaan ja miten sanktiot maaraytyvat.

5.2 Kehitysehdotukset

Seuraava kehitystyd viankorjausprosessissa tulee olemaan status-paivityksen vieminen
tuotantoon Elisan ja palveluntuottajien jarjestelmissa. Elisan jarjestelmissa on valmius
vastaanottaa prosessista sanomia, jos palveluntuottajien jarjestelmista saadaan
sanoma lahtemaan reaaliajassa prosessissa taaksepadin. Status-pdivitystéd voi siten
kdyttda informaation valittamiseen sekd Elisalle etté palveluntuottajien omiin
organisaatioihin. Status-paivityksella voidaan informoida pitkakestoisista
viankorjauksista, laajavaikutteisista vioista seka mahdollisista tydn viivastymisista, jotka
voivat johtua esimerkiksi materiaalin puutteesta, kulkuongelmista laitetiloihin seka

palveluntuottajien resurssipulasta.
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Status-paivitykselld saadaan parannettua asiakastyytyvaisyyttd, koska asiakkaalle
voidaan esimerkiksi kertoa puhelun aikana, ettda hanen ilmoittamansa vika liittyy
isompaan vikaan, jota ollaan korjaamassa, ja antaa asiakkaalle mahdollisesti arvio
korjauksen valmistumisesta. Asiakkaalle voidaan myds kertoa, etta viankorjaus tulee
kestamadn normaalia pidempadn, jos palveluntuottajalla on paljon téita jonossa.
Tallainen tilanne voi syntya esimerkiksi laajan ukkosrintaman jaljilta, kuten kesalla
2010.

Viankorjauksen kehitystydssa kasiteltiin status-paivitysta ja silloin paadyttiin siihen, etta
status-pdivityksessa palveluntuottajan jarjestelmasta ldhtee seka koodi etta
selvakielinen sanoma Elisan jarjestelmaan. Kun status-paivitys viedaan tuotantoon, on
koodit sovittava palveluntuottajien seka rajapinnoista vastaavien it-henkildiden kanssa.
Koodien tulee olla samat johtoverkon-, laite- seka liittyma- ja paatelaiteviankorjauksen

osalta, samalla voidaan yhtenadistaa nykyisin kaytdssa olevat mydhastymiskoodit.

Elisa on siirtymdssa vuosien 2011-2012 aikana yhden palveluntuottajan malliin
johtoverkon, laitevian seka liittyma- ja paatelaiteviankorjauksessa. Tdssa muutoksessa
status-pdivitys on entista suuremmassa roolissa, koska tiketti ei enda kulje Elisan
jarjestelman kautta palveluntuottajalta toiselle. Nykymallissa tiketti voidaan esimerkiksi
siirtaa liittyma- ja paatelaiteviankorjauksesta vastaavalle palveluntuottajalle, joka rajaa
vian johtoverkkoon. Taman jalkeen palveluntuottaja palauttaa tiketin Elisalle tietylla
koodilla ja sen jalkeen tiketti siirretdan kyseisen alueen johtoverkon viankorjauksesta
vastaavalle palveluntuottajalle. Nain tiketille jaa merkinta, ettd vika on rajattu
johtoverkkoon ja asiakkaalle voidaan tarvittaessa informoida, etta viankorjaus on
siirretty toiselle palveluntuottajalle ja ettd viankorjaus kestda taman vuoksi hieman

pidempaan.

Yhden palveluntuottajan mallissa tiketti siirretdan palveluntuottajalle tietylla
tilauskoodilla, jonka perusteella se ohjataan palveluntuottajalla  oikealle
viankorjausryhmalle. Yhden palveluntuottajan mallissa on tarkoitus, ettd tiketti ei
palaudu Elisan jarjestelmiin ennen kuin vika on lopullisesti korjattu, joten tiketti siirtyy
palveluntuottajan  jarjestelmdssa viankorjausryhmalta toiselle.  Nykytilanteessa

tallaisesta siirrosta ei tule Elisan jarjestelmadn sanomaa viankorjauksen statuksesta,
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tasta seuraa se, etta yhteydenotot palveluntuottajaan lisadntyisivat. Tama lisdisi seka
Elisan ettd palveluntuottajan ty6ta. Status-pdivitykselld informaatio tulee suoraan
jarjestelmasta toiseen ja vahentda yhteydenoton tarvetta puolin ja toisin.

Tilaus-toimitusprosessin kuvaus tulee tehda myos liittyma- ja paatelaiteviankorjauksen
seka laiteviankorjauksen osa-alueille. Prosessikaavion kuvaaminen
jarjestelmdrajapinnoista on erittdin tarkead, jotta myds ndilld osa-alueilla seka Elisan
ettd palveluntuottajien henkilét puhuvat asioista samoilla termeilld. Viestintdprosessi
voidaan sellaiseen siirtéa naille viankorjauksen osa-alueille. Yhden palveluntuottajan
mallissa tulee mydhastymiskoodit yhtendistaa kaikilla viankorjauksen osa-alueilla, koska
palveluntuottajan kenttahenkildstd saattaa tehda seka laiteviankorjausta, johtoverkon
viankorjausta etta liittyma- ja paatelaiteviankorjausta. Jos koodisto on erilainen eri osa-
alueilla, aiheutuu varmasti ongelmia esimerkiksi toimitusvarmuuksien laskennassa,
koska tietyt mydhastymiskoodit aiheuttavat tydn sanktioinnin ja toiset ovat

hyvaksyttavia koodeja, joista sanktiota ei aiheudu.

Tilaus-toimitusprosessin kehitystydssa keskenerdiseksi jadnyt Palveluntuottaja B:n
raportointiprosessi  pyritdédn  saamaan  toimivaksi  raportointimalliksi.  Siina
Palveluntuottaja B toimittaa Elisalle toimitusvarmuus- ja laskutusraportit kuukauden 5.
paiva. Palveluntuottaja A:n laskutusraportilla havaittua puute ei ollut korjaantunut viela

helmikuun raportilla. Maaliskuun laskutusraportilla puuttuvien téiden pitdisi nakya.

5.3 Loppusanat

Kun kehitystyd palveluntuottaja A:n kanssa alkoi, olin tydskennellyt johtoverkon
viankorjauksen alihankkijarajapinnassa vasta kaksi kuukautta. Minulla ei ollut tietoa,
mita eri jarjestelmia rajapinnassa on ja miten sanomat liikkuvat. Tastd lahtdkohdasta
oli erittdin mielenkiintoista aloittaa kehitystyd. Samalla kun prosessit tulivat tutuiksi,
myo6s terminologia selkiytyi. Kehitystyon edetessa aloin itsekin havaita erilaisia
ongelmakohtia prosessissa, ja mahdollisten ratkaisujen |6ytyminen yhteistytssa
kollegoiden ja palveluntuottajien kanssa tuntui motivoivalta.

Kuten aiemmin olen kertonut, yhteisten palaveriaikojen I6ytyminen oli haastavaa.

Palavereiden varaaminen oli minun tehtavani ja vaikka yleensa edellisessa palaverissa
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varattiin  alustavasti seuraava aika, piti palaveriaikoja toisinaan muuttaa
paadllekkaisyyksien vuoksi. Naissa tilanteissa yhteisen ajan I6ytyminen kahden eri
yrityksen usealle eri henkildlle ei ollut helppoa, vaikka aina sainkin sovittua palaverille

ajan.

Tilaus-toimitusprosessin kehittdminen on tuonut minulle laajemman nakoékulman koko
johtoverkon viankorjausprosessista. Kehitystydn kirjoittaminen opinndytetytksi on ollut
pitkd prosessi, jossa on ollut omat haasteensa. Viitekehyksen Idhes rajaton
lahdeteoksien valikoima, ajan 6ytyminen kirjoittamiselle ja se, miten tilaus-
toimitusprosessin  kehittdminen onnistuu: 16ytyyk6 mihinkd@n ongelmakohtaan
ratkaisua opinndytetyon ajallisen rajauksen puitteissa? Johtoverkon viankorjauksen
tilaus-toimitusprosessin  kehitystyd oli tehtdvana moniulotteinen ja haastava.
Yhteistydssa kummankin palveluntuottajan kanssa saimme prosessiin tarkeita toimintaa

selkeyttavia parannuksia, ja tasta on hyva jatkaa prosessin kehittamista.
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