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1 Johdanto
Sirpa Riihiaho
(sirpa.riihiaho@hut.fi)
Tama on loppuraportti hankkeesta "Proaktiivisen tietotekniikan vaikutukset huolto-

tyohon". Loppuraporttiin on koottu hankkeen aikana tyOstetyt raportit, joita ovat
kirjoittaneet Sirpa Riihiaho, Hannu Kuoppala, Petri Mannonen ja Antti Salovaara.

Hankkeen ensisijaisena tavoitteena oli laatia kuvaus huoltotydn muutoksista
proaktiivisen tietotekniikan myoéta. Kuvauksen avulla tyén muutoksia voidaan
ennakoida ja kehittaa niin huollon tyokaluja kuin huollettavia laitteita paremmin
huoltomiehille sopiviksi. Koska uusien laitteiden kayttdonottoon liittyy hyvin
vahvasti myds sosiaalisia tekijoita, hankkeessa tutkittin myds uuden tekniikan
kayttoonottokynnysté ja selvitettiin huoltotytntekijéiden asenteita uuteen tekniik-
kaan. Hankkeen toisena tavoitteena oli syventaa tietoa erilaisista teknisista ratkai-
suista uuden proaktiivisen tietotekniikan alueella painottuen huoltotyohon.

Tutkimus toteutettiin havainnoimalla huoltomiehid, haastattelemalla heita ja jarjes-
tamalla aivoriihi suunnittelijoiden kanssa. Proaktiiviseen tietotekniikkaan tutustut-
tiin [&hinna kirjallisuuden avulla.

Hanke alkoi vuoden 2002 alussa ja paattyi syyskuun lopussa. Hanketta rahoitti
Tyo6suojelurahasto. Yrityskumppaneina hankkeessa olivat Raha-automaattiyhdistys
ja hisseja huoltava yritys. Tutkimus tehtiin Teknillisessa korkeakoulussa TAl-tutki-
muslaitoksessa.

1.1 Hankkeen tausta

Huoltoty6 on muuttunut tietotekniikan kehityksen myoéta hyvin paljon, silla seka
tyovalineet ettd huollettavat kohteet ovat muuttuneet. Uusi proaktiivinen tieto-
tekniikka tuo mukanaan yha enemman ymparistoon sulautunutta, kaikkialla lasna-
olevaa tietotekniikkaa. Eri laitteet ovat verkottuneet ja pystyvat yhdessa kerddmaan
ja valittdmaan tietoja, joiden avulla voidaan péaatella ja ennakoida sekd ympariston
muutoksia ettd kayttagjien toimia ja tarpeita. Kayttajan rooli tallaisessa jarjestel-
masséa muuttuu enemmankin valvovaksi kuin jarjestelmaa aktiivisesti kayttavaksi.

Proaktiivinen tietotekniikka on termind melko nuori ja valjasti maaritelty. Se voi-
daan katsoa osaksi kaikkialla lasn&olevaa, nakymatonta tietotekniikkaa eli lasné-
alya (ubiquitous computing), jota on tutkittu 1990-luvun alusta. Olennaista lasna-
alyssa on tietotekniikan siirtyminen yleiskayttoisilta poytakoneilta ymparistoon
sulautettuihin ja hajautettuihin pieniin tietoteknisiin laitteisiin. Tarkoituksena on
tukea ihmisen toimintaa reaalimaailmassa sen sijaan, ettd luotaisiin virtuaali-
ymparistéja simuloimaan todellisuutta. Proaktiivisen tietotekniikan tavoitteena on
myds siirtda ihminen aktiivisen kayttajan roolista valvojaksi, joka tarkkailee
laitteiden toimintaa ja puuttuu toimintaan vain Mikanteissa. Interaktiivisesta
toimintatavasta pyritaan siis siirtymaan ennakoivaan eli proaktiiviseen toimintaan,
jossa jarjestelma erilaisten sensorien ja saatimien avulla tarkkailee ymparistddan ja
pystyy myos vaikuttamaan ympéaristoonsa, kuten valaistukseen tai lammitykseen,
odottamatta kayttajalta erillista komentoa.

Tennenhouse (2000) kuvaa proaktiivisen tietotekniikan lasna-alyn osaksi, jossa
keskitytd&n toimiston ulkopuoliseen ymparistdéon ja jossa jarjestelmat toimivat itse-



naisesti kayttajan valvonnassa (Kuva 1). Tastd huolimatta useimmat esimerkit,
joita proaktiivisesta tietotekniikasta esitetaan, liittyvat toimistoymparistoon. Toi-
miston ulkopuolelta esimerkit rajoittuvat melko suppeisiin sovelluksiin, kuten
jadékaappiin, joka pystyy seuraamaan sisaltbaan ja ehdottamaan, mita pitda tuoda
kaupasta lisda. Niinpad halusimme tutkia, miten proaktiivinen tietotekniikka
soveltuisi ty6tehtaviin toimiston ulkopuolella. Huoltoty6, jossa seka huollettavat
laitteet ettd huoltoon kaytetyt tyovalineet muuttuvat yha tietoteknisemmiksi, vai-
kutti sopivalta sovellus- ja tutkimuskohteelta. Olimmekin tyytyvaisia saadessamme
hankkeeseen yhteistydkumppaneiksi kaksi yritysta, joissa huoltotyd ndina paivina
on melko olennainen osa yrityksen toimintaa.

Proaktiivinen
- laajalle levinnyt
- kayttédjan valvoma

Vuorovaikutteinen
- toimisto /tiedosto
- kayttajakeskeinen

Manuaalinen vs. autonominen —p»

4_

«4—— Toimisto vs. kenttd —p»

Kuva 1: Lasnéa-alyn osa-alueet jarjestelméan toiminnan ja kayttéympariston mukaan.

1.2 Hankkeen rakenne

Hanke koostui neljasta osasta (Kuva 2):
1. nykyisen huoltoty6n kuvaus
2. tietotekniikan aiheuttamat huoltotyén muutokset
3. proaktiivisen tietotekniikan tutkimus
4. tulevaisuuden huoltotyon kuvaus

Toimintatarinat

Nykyisen Huoltotydn
huoltotydn kuvaus > muutokset

Tulevaisuuden
huoltotydn kuvaus

Proaktiivisuuden
mahdollisuudet

Kuva 2: Hankkeen vaiheet ja niiden jarjestys.

Hankkeen alussa tutustuttiin nykyiseen huoltotybhtn haastattelemalla huoltotydsta
organisaatiotasolla vastaavia henkil6itad ja havainnoimalla huoltomiehia tyossaan.



Havainnoinnin tuloksia tarkennettiin ja varmistettiin valokuviin pohjautuvalla
artefakta-analyysilla. Artefakta-analyysin alussa huoltomiehille annettiin parin
tyopaivan ajaksi kamera, jolla heitd pyydettiin kuvaamaan ty6ssaan kayttamia
tyovalineita todellisissa ty0tilanteissa. Saatujen kuvien pohjalta jarjestettiin
haastattelut, joihin huoltomiehet osallistuivat pareittain. Haastatteluissa pyrittiin
kartoittamaan kaytettyja tyovalineita ja niihin kohdistuvia arvoja ja asenteita.
Haastattelujen, havainnoinnin ja artefakta-analyysin tulosten perusteella rakennet-
tiin toimintatarinat huoltomiehen tydpéaivéasta hissien ja raha-automaattien huollon
osalta.

Huoltotydn tutkimuksen rinnalla tehtiin kirjallisuustutkimusta proaktiivisesta tieto-
tekniikasta ja sen mukanaan tuomista uusista mahdollisuuksista. Nama kaksi tutki-
mushaaraa yhdistettiin tulevaisuuden huoltoty6n visioinnissa.

1.3 Raportin rakenne

Taman raportin rakenne vastaa pitkalti hankkeen rakennetta (Kuva 2). Raportti
koostuu kolmesta melko itsenéisestd osasta. Ensimmaéaisessa osasksiresitel
proaktiivista tietotekniikkaa ja siihen liittyvid muita tekniikoita muutamien esi-
merkkien avulla. Toisessa osassa esitellddn huoltotyon tamanhetkinen tydonkuva
havainnointien, haastattelujen ja artefakta-analyysin pohjalta. Viimeisessa osassa
yhdistetddn nama haarakkeet ja esitellaan proaktiivisen tietotekniikan muokkaamaa
huoltoty6ta skenaarioiden avulla.

Viitteet

Tennenhouse, D. (2000). Proactive Comput®gmmunications of the ACMaol.
43, nro. 5, s. 43-50.



2 Proaktiivinen tietotekniikka

Petri Mannonen ja Sirpa Riihiaho
(ptmannon@cc.hut.fi)

Tama kirjallisuuskatsaus pyrkii muodostamaan kuvan proaktiivisesta tietoteknii-
kasta ja sen suhteesta l&heisiin vuorovaikutteisen tietotekniikan tutkimusalueisiin.
Katsaus tehddan tutustumalla seka proaktiivisesta tietotekniikasta ettd muista tule-
vaisuuden vuorovaikutustekniikoista kirjoitettuihin julkaisuihin. Proaktiivisuuden

ja muiden tutkimusalueiden tarkeimpid ominaisuuksia ja eroja on pyritty kon-
kretisoimaan esimerkein.

Kirjallisuuskatsauksen pohjalta voidaan sanoa, etta niin proaktiivinen tietotekniik-

ka kuin muutkin tulevaisuuden vuorovaikutustekniikat vaativat vakiinnuttaakseen

asemansa oikeita kaytannon sovelluksia ja toimivia esimerkkeja. Vain nayttamalla
konkreettisesti tekniikan hyodyt ja mahdollisuudet idea saadaan liitettyd osaksi
kaytdnnon toimintaamme ja arkimaailmaamme. Proaktiivisen tietotekniikan tule-

vaisuudenndkymat ovat hyvat, koska sen lahtdkohtana on ihmisten toiminnan ja
tarpeiden tukeminen aktiivisesti ja mahdollisimman sujuvasti.

2.1 Proaktiivisuus

Proaktiivisuudella tarkoitetaan yleensé aloitteellisuutta. Aloitteellisuuden erottami-
nen reagoinnista on kuitenkin vaikeaa. Jos ei tiedeta tarkkaan havainnoitavan
jarjestelman ominaisuuksia seka tietoja ja taitoja, reagointi voidaan helposti sekoit-
taa proaktiiviseen toimintaan. Harva asia tai toimenpide on niin yksinkertainen,
etta kaikki sen osat ja siihen vaikuttavat tekijat ovat koko ajan né&kyvissa.
Esimerkiksi sateenvarjon mukaanottaminen mentaessa kavelylle voi olla reagointia
eilen kuultuun saaennustukseen tai siihen, etta nakee ulkona latakoita. Ihmisen pro-
aktiivisuus onkin parempi maaritella tavoitteelliseksi aloitteellisuudeksv¢¢

1989). Siind missa eldaimet osaavat vain reagoida tapahtumiin ja olosuhteisiin,
ihminen kykenee valitsemaan reaktionsa ja siten ohjaamaan tapahtumien kulkua
haluamaansa suuntaan. Proaktiivisuus tietotekniikassa voidaan mieltdd saman-
tyyppiseksi tietojarjestelmien tavoitteelliseksi olosuhteisiin reagoinniksi. Sateen-
varjoesimerkissa toiminta muuttuisi proaktiivisemmaksi, jos henkil6 ottaisi
mukaansa sateenvarjon mygds ystavalleen, jonka kanssa on kavelylle menossa.
Tavoitteena on siis ystavan tapaaminen ja kavely ulkona, joten sateen uhkaan
reagoidaan tavoitteiden mukaisesti. Jos tavoitteena olisi pelkk&a ystavan tapaami-
nen, ei sateenvarjoja valttamatta tarvitse, koska tapaamisen voi hoitaa
sisatiloissakin.

Proaktiivinen tietotekniikka (Proactive Computing) on David Tennenhousen kehit-
taméa termi. Hanen mukaansa proaktiivisen tietotekniikan tulisi olla tietojenkasit-
telytieteen seuraava kehityssuunta (Tennenhouse 2000). Tarpeellinen se on siksi,
ettd kehitys on vieméassa meita tilanteeseen, jossa tietokoneita ja tietojenkasittely-
jarjestelmi& on moninkertaisesti suhteessa niitéa kayttaviin inmisiin. Tassa uudessa
maailmassa tietokoneista tulee niin nopeita, etta toiminnan auttamattomasti hitain
lenkki on ty6ta ohjaava ihminen. Hidastava vaikutus voidaan havaita varsinkin
tilanteissa, joissa ihminen joutuu ohjaamaan useita, ehka jopa satoja koneita tai
sulautettuja jarjestelmia. Niinpa proaktiivisissa jarjestelmissa ihminen ei enéda
olekaan mukana toiminnassa tekijana ja ohjaajana, vaan ennemminkin valvojana.



Valvomoty6 on jo nykyaan tuttua esimerkiksi voimalaitoksista ja suurista tehtaista,
joissa jarjestelmat ovat lilan laajoja ja monimutkaisia ihmisen suoraan ohjattaviksi.
Sen sijaan, etta tietokoneet ja ohjelmat kysyvat ennen toimintaa luvan kayttajalta,
proaktiivisissa jarjestelmissé ihminen vain valvoo prosessin etenemisté ja puuttuu
siihen ainoastaan silloin, kun jokin ei tapahdu kuten h&n haluaa. Tennenhousen
visiossa laitteiden tietoteknistyminen johtaa siihen, ettd yh& pienempikokoisia
tietoteknisia laitteita on ympéaristdssamme niin paljon, ettd niiden ohjaaminen on
ihmiselle liilan vaikeaa tai hidasta.

Tennenhouse maarittaa kolme proaktiivisuuden kannalta tarkeaa tutkimussuuntaa:

1. fyysisyys
2. reaaliaikaisuus
3. ihmisen siirtdminen ohjaajasta valvojaksi.
Seuraavat kappaleet kasittelevat lyhyesti naita tutkimussuuntia.

2.1.1 Fyysisyys

Koska proaktiiviset jarjestelmét tulevat olemaan tiiviisti yhteydessa niitd ymparoi-
vaan maailmaan, tutkimusta tulee keskittaa erityisesti tietoverkkojen ja —jarjestel-
mien vuorovaikutukseen ymparistonsa kanssa. Kayttajakeskeinen tutkimus on
ohjannut meité luomaan virtuaaliymparistoja ihmisille ja kehittdamaan uusia tapoja
ihmisen ja koneen vuorovaikutukselle. Koneiden ja laitteiden vuorovaikutus suo-
raan ymparistonsa kanssa on kuitenkin unohtunut. Ympaéristoa tarkkailevat senso-
rit, eri tavat ympariston muokkaamiseen, verkottuminen ja paremmat laite- ja pro-
tokolla-arkkitehtuurit ovat avainasemassa, kun todellisia proaktiivisia jarjestelmia
ryhdytdan toteuttamaan. llman koneiden fyysisen toiminnan tutkimusta ei kaikkea
tietojarjestelmien kapasiteettia saada koskaan kayttoon.

2.1.2 Reaaliaikaisuus

Tulevaisuuden tietojarjestelmat tulevat suoriutumaan useimmista tehtavistaan
huomattavasti nopeammin kuin ihminen. Tutkimuksen tuleekin yhdistaéa tietomme
tietojenkasittelytieteen ja jarjestelmienhallinnan saralta. Kone, joka toimii nopeam-
min kuin ihminen, ei ole mikdan uusi tai mullistava idea, mutta proaktiivisissa
jarjestelmissa tallaiset koneet eivat jaa vahan valia odottamaan kayttajiensa eli
ihmisten hyvaksyntaa, vaan jatkavat usein tehtavien suorittamista. Tutkimusta
tuleekin suunnata ohjelmistojen itsendiseen jarjestelmien ohjaamiseen seké
jatkuvaan reaaliaikaiseen virittAmiseen ja hienosaatamiseen.

2.1.3 Ihmisen siirtdminen ohjaajasta valvojaksi

Perinteiset vuorovaikutteiset eli interaktiiviset jarjestelmat tiivistavat ihmisen ja
koneen vuorovaikutusta. Tietojenk&sittelyn nopeutuminen ja jarjestelmien kasva-
minen vaativat kuitenkin ihmisen siirtamista jarjestelman ylapuolelle valvomaan
toimintaa jatkuvan vuorovaikutuksen sijaan. Haasteena onkin kehittda sellaisia
jarjestelmid, jotka sailyvat inmisten hallittavissa ja kontrolloitavissa, vaikka laitteet
toimivat nopeasti ja jatkuvasti ja niita ohjataan ja seurataan vaihtelevanopeuksisten
verkkoyhteyksien kautta.

2.1.4 Esimerkki proaktiivisesta jarjestelmasta

Proaktiivisuutta voisi olla esimerkiksi kokoushuoneen varausjarjestelman oma-
aloitteinen toiminta siten, ettd huone on mahdollisimman suuressa kaytdssa ilman



paallekkaisyyksia. Jarjestelma voi kasitella eri paikoista tulevat varaukset eri prio-
riteeteilla:

» Siivoojalle riittda, etta huone tulee siivotuksi pari kertaa paivassa, mielel-
[&&n muutaman tunnin vélein.

* Yrityksen sisaisiin kokouksiin kayvat ajankohdat, jotka sopivat kaikille
osallistujille.

» Asiakkaille tai muille ulkopuolisille pidettavat kokoukset ovat kaikkein
tiukimmin lukittu alkuperaiseen varausajankohtaan, koska ulkopuolisten
ihmisten aikatauluja on huomattavan vaikea muokata.

Jos kokous perutaan, proaktiivinen jarjestelma ottaa aloitteen itselleen, tarkistaa
tilastonsa ja pyrkii sitten muokkaamaan paivan aikataulunsa sellaiseksi, etta tyhja
hetki muodostuu kaikkein yleisimmé&n kokousajan kohdalle. Koska uuden
varauksen tekija todennakoisesti haluaa juuri taman ajan, todenn&kdisyys paivan
tayttymisesta kasvaa.

2.1.5 Alykas vs. proaktiivinen jarjestelma

Alykkaan ja proaktiivisen jarjestelman ero ei valttamatta nayta suurelta, mutta se
on kuitenkin merkittava. Yksindan toimiva alykas varausjarjestelméa voisi ehdottaa
varauksien tekijoille sellaisia aikoja, jotka tilastollisesti ovat hyvié ja joiden avulla
paivat tayttyvat mahdollisimman hyvin. Proaktiivisen varausjarjestelman vahvuus
kuitenkin syntyy yhteydesta muihin proaktiivisiin laitteisiin ja ohjelmiin. Jos
kokousjarjestelmd on yhteydessa muihin kalentereihin, se voi kysella sopivia
aikoja ja siirtad kokouksia kysymatta asiaa erikseen keneltakaan kayttajalta.
Useiden osien linkittyminen siis luo lisdarvoa ja —ominaisuuksia kokonaisuudelle.

2.2 Proaktiivisuuden suhde laheisiin tutkimusalueisiin

Vuorovaikutus on proaktiivisuuden keskeinen tekija. Se, miten fyysiseen ymparis-
toomme vaikuttavaa jarjestelmaa tulisi ohjata ja kayttdd, on keskeinen kysymys,
kun todellisia proaktiivisia jarjestelmia ryhdytéaan toteuttamaan. Uusia vuorovaiku-
tustapoja on tutkittu ja tekniikoita ehdotettu jo ennen proaktiivisuus-kasitteen
iimaantumista. Alalla on useita eri termeja melko samantyyppisille tutkimus-
alueille ja tekniikoille. Naista vanhimpia on lasna-aly (Ubiquitous Computing),
jonka Weiser esitteli artikkelissaan vuonna 1991. Lasn&-alyssa tietotekniikkaa on
kaikkialla ymparist6on hajautettuna ja se on kayttajalleen lahes nakymatonta,
ympaéristbonsa sulautunutta. Vastaavan tyyppista ajatusmaailmaa edustavat myos
seuraavat tutkimusalueet:

* Pervasive Computing (Husemann 2000),

» Appliance Computing (Norman 1998),

* Invisible Computing (Weiser & Brown 1996),

» Disappearing Computer (Euroopan Unioni 2000),

* Ensemble Computing (Thomas & Gellersen 2001) ja

» Personal Technologies (Frohlich, Thomas, Hawley & Hirade 1997)
seka tilannetietoisuutta ja paikkatietoa korostavat

» Situated Computing (Gershman 1999) ja
* Context Awareness (Schmidt 2000).



2.2.1 Vuorovaikutustapa

Tennenhousen (2000) mukaan proaktiivisen tietotekniikan tarvitsema fyysisyys
eroaa muiden tutkimusalueiden tavoitteista siina, ettd sen tavoitteena on suora
vuorovaikutus koneen ja ymparistomme kanssa perinteisen ihminen-kone-vuoro-
vaikutuksen ohella. Ymparistoa tarkkailevat sensorit voidaan valjastaa tarkkaile-
maan myds jarjestelman valvojaa ja palaute jarjestelman tilasta ja toiminnasta on
mahdollista antaa suoraan fyysistd ymparistdd muovaamalla. Parhaimmassa tapa-
uksessa kayttoliittymasta tulee ihmisen kannalta luonteva ja sujuva; painajais-
skenaariossa ihminen ja kone kamppailevat maailman herruudesta.

2.2.2 Kontekstitietoisuus

Proaktiivinen tietotekniikka hyddyntaa myos konteksti- ja paikkatietoisuuden
tutkimuta. Kun laite on tietoinen ymparistdstaan ja sijoittumisestaan siihen, se voi
paremmin toimia vuorovaikutuksessa kayttajansa kanssa. Mobiileilla laitteilla paik-
katieto tuo myos uusia palvelumahdollisuuksia kayttajalle. Kun mukaan yhdiste-
tdan proaktiivisen tietotekniikan ajatus laitteiden itsenaisesta tehtavien suorittami-
sesta, mahdollistuvat esimerkiksi aivan uudentyyppiset tietoverkot, joiden jasenet,
ominaisuudet ja palvelut vaihtelevat tilanteen mukaan.

Ymparistbnsd mukaan héalytysdantddn saatdva matkapuhelin on hyva esimerkki
paikkatiedon kayttamisesta mobiilissa laitteessa. Kun ihminen kavelee sisdan
elokuvateatteriin puhelin osaa muuttaa soittoddnensa aanettomaksi. Proaktiivinen
jarjestelma voi tdméan liséksi ohjata saapuneen ihmisen omalle paikalleen ja tutkia
salin tayttymista. Kun kaikki ovat paikalla, elokuvan voi aloittaa, vaikka viela ei
olisikaan ilmoitettu naytdsaika. Jos kaikilla katsojilla ei ole puhelinta tai muuta
laitetta, josta heidat voidaan tunnistaa, elokuva voi tietenkin alkaa vasta ilmoi-
tettuna aikana. Toinen esimerkki paikkatietoisuudesta on jo nykydan toimiva
jarjestelma, jossa kannykka tunnistaa olevansa autossa ja puhelun tullessa hiljentaa
autoradion aanta seka aloittaa puhelun yhden halytyksen jalkeen automaattisesti
ilman kuskin tekemi& napin painaluksia tai muita komentoja.

2.2.3 Keskitetty vs. hajautettu aly

Jarjestelman "alyn" hajautumisen aste jakaa tutkijoita kahteen leiriin. Keskusalyn
kannattajat nakevat parempana ratkaisuna yhden muita jarjestelmia valvovan ja
ohjaavan keskuksen suunnittelun. Hajautuneen alykkyyden kannattajien mielesta
alykkaiden laitteiden muodostama verkko, jossa laitteiden yhteisty0 luo lisdarvoa
ja uusia toiminnallisuuksia, on toimivampi malli. Proaktiivinen tietotekniikka
edustaa jalkimmaista ndkokulmaa. Tennenhousen (2000) ajatus proaktiivisten
laitteiden toimimisesta kesken&an ilman ohjaavaa ihmista, perustuu ajatukseen
siita, ettd osien summa on suurempi kuin pelkat osat erillaan. Kun proaktiivisesti
toimivat laitteet reagoivat tilanteisiin ja tapahtumiin tavoitteidensa ohjaamana,
laitteiden kommunikoinnista saattaa syntya p&aattelya ja lopputuloksia, joihin
mikaan laite yksinaan ei olisi yltanyt.

Esimerkki uuden ominaisuuden syntymisesta on tulostimen ja skannerin yhteis-
tyona rakentuva kopiokone. Osa uusimmista skannereista ja tulostimista osaa tutkia
asennusvhaieessa, mita muita laitteita tietokoneeseen on kytketty. Jos skanneri
l6ytaa tulostimen tai toisin pain, kayttaja saa ilmoituksen kopiokone-palvelun
kayttoonotosta. Skannerista ja tulostimesta muodostuva kopiokone ei ole viela
kovin suuri lisdarvo, mutta selke& uusi toiminnallisuus, jota kumpikaan laite ei



yksin voi toteuttaa. Kayttajan nakokulmasta tietokone tavallaan poistuu laitteiden
valista ja jarjestelma yksinkertaistuu.

2.2.4 Kayttoliittymat ja kaytettavyys

Uusien vuorovaikutustapojen myodta kaytettavyydestd tulee yksi keskeisimpia
tekijoitd proaktiivisen tietotekniikan lapilydnnissa. Uusien vuorovaikutustapojen
tuomat uudet vapausasteet jarjestelmien ohjauksessa eivat saa tarkoittaa kayton
monimutkaistumista. Fyysiset kayttoliittymat tarvitsevatkin viela perinteisia graafi-
sia kayttoliittymia yksinkertaisempia ja kaytettavampia ratkaisuja (Nielsen 2002).
On tarkeaa, etta suunnittelijat ymmartavat kayttajien tehtavat, tavoitteet ja kayt-
taytymisen syyt ja onnistuvat luomaan kayttoliittymia, joissa jarjestelmid kaytetaan
ja ohjataan suurin linjauksin eika jokaista yksityiskohtaa erikseen saatamalla.

Albrecht Schmidt (2000) tunnistaa tietokoneiden kayttoliittymien kehityksessa
muutamia kd&dnnekohtia. Ensimmainen oli reikdkorttien vaihtuminen vuorovaikut-
teisiin tekstipaatteisiin, toinen tekstipdatteiden vaihtuminen graafisiin kayttoliitty-
miin ja kolmas tulee olemaan erillisten kayttéliittymien muuttuminen valittémaksi
vuorovaikutukseksi ihmisen ja koneen valilla. Kolmas kdannekohta tapahtuu, kun
onnistumme tekemaan laitteita, jotka kykenevét tarkkailemaan sujuvasti ymparis-
toaan ja kayttgjiaan. Keskeista télle kolmannelle vaihdokselle on myds se, etta
kayttajat eivat endd ole asiantuntijoita vaan amatdoreja tietokoneiden kaytdssa.
Heidéat on koulutettu tehtaviin, joita he koneiden avulla pyrkivat tekeméaan, eika
suoraan koneiden kayttoon. Samoin kuin ihmisten valisessd kommunsgsanni
asiayhteys ja sen merkitys tulee korostumaan, kun koneet oppivat havaitsemaan
ymparistodan. Proaktiivisissa jarjestelmisséd ihmisten teot eivat luultavasti olekaan
suoria kaskyja koneelle vaan toimia, joita he tekevat omien tehtaviensa tayttami-
seksi. Naista toimista laitteiden tulee kyetd poimimaan omat syotteensa ja 16yta-
maan sopivat hetket tuloksiensa nayttamiselle tai kertomiselle. Ympariston olosuh-
teiden lisaksi proaktiivisen jarjestelmén tulee siis kyeta havaitsemaan ympariston
muutokset ja tunnistamaan ne, jotka vaikuttavat laitteen omaan toimintaan.

Schmidtin kolmannen polven kayttoliittymét asettavat uusia haasteita laitteiden
kayton suunnittelulle. Valitonta vuorovaikutusta ihmisen ja tietojarjestelman valilla
pitdd pystyad kuvaamaan ja mallintamaan. llman toimivaa kuvaustapaa uusien rat-
kaisujen suunnitteleminen muuttuu hitaaksi ja kalliiksi, kun ratkaisujen toimivuutta
tai paremmuutta ei juuri voida arvioida ennen kuin jarjestelmé on valmis.

Weiserin mukaan kaikkein edistyneimpia ja parhaita tekniikoita ovat sellaiset,
jotka katoavat (Weiser 1991; Weiser 1994). Han antaa esimerkkind muun muassa
kirjoittamisen. Luemme kirjoja ja tuotamme itse teksteja mitd moninaisimmilla
tekniikoilla, kuten kirjoituskoneilla, kynilla ja matkapuhelimilla. Kirjoittamien
sinalladn ei vaadi meilta juuri aktiivista huomiota, vaan voimme keskittya
sanomamme sisaltoon. Vastaavalla tavalla proaktiivisen tietotekniikan tulee
kadota. Katoamistemppuun ei riita pelkkéa tietokoneiden pienentdminen ja
siséllyttaminen tydkaluihimme, silla se ei viela vapauta meita laitteiden kayton
ongelmista. Vasta sitten, kun alkuperéinen tavoitteemme sailyy koko tehtdvamme
ajan mielessamme eik& laitteiden kaytto sitd keskeytd, voimme puhua tekniikan
katoamisesta.



2.3 Johtopaatotkset

Tulevaisuus nayttad, onko proaktiivinen tietotekniikka todella se suunta, johon
kehitys meidat vie. Tieteiskirjailija Bruce Sterling (2002) on puhunut "kokemus
todistaa” -ominaisuudesta. Hanen mukaansa monet uudet tekniikat ovat sellaisia,
ettei niitd voida ensin kehittaa ja tuotteistaa valmiiksi ja vasta sitten myyda, vaan
taytyy kehittda ensin yksi tai muutamia todellisia jarjestelmia, joilla mallin
toimivuus ja tehokkuus pystytdan osoittamaan. Proaktiivinen tietotekniikka kuuluu
epailematta tahan samaan joukkioon. On naytettava tekniikan toimivuus tosiela-
massa samalla, kun jatketaan tekniikan kehittdmista. llman hyvaa esimerkkia
kahden proaktiivisen jarjestelman yhteistybn tuomasta lisdarvosta ja itse proaktii-
visuuden tuomista eduista proaktiivisuudesta ei ehka tule seuraavaa merkittdvaa
askelta tekniikan kehityksessa. Proaktiivisten jarjestelmien tavoin tutkijoiden ja
jarjestelmien kehittgjienkin tulee toimia ilman ulkopuolista ohjausta tai komentoa
ja rakentaa todellisia ja toimivia esimerkkeja proaktiivisen tekniikan mahdolli-
suuksista arvioitavaksi ja testattavaksi.

Tietotekniikan parissa on totuttu metsastaméaan seuraavaa tappajasovellusta (killer
application). Usein seuraava tappajasovellus on kuitenkin yllattanyt kaikki. Harva
osasi esimerkiksi matkapuhelimia kehiteltdessa aavistaa tekstiviestien suosion.
Moni sen sijaan veikkasi naképuhelimista suurta menestysta, mutta niin ei kaynyt.
N&kopuhelin saattoi kuolla siihen, etta se ei tukenut ihmisen luontaista tarvetta
kertoa tarinoita (Zajac 2002). Vaikka seuraavaa tappajasovellusta ei voida taydella
varmuudella ennustaa, se tulee todennakgisesti olemaan jotain, joka tukee luontai-
sia tarpeitamme ja tapojamme. Tennenhousen visio proaktiivisesta tietotekniikasta
rakentuukin juuri tietotekniikan kehittdmiseen ihmisen luontaista toimintaa tuke-
vaan suuntaan.
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3 Huollon tAmanhetkinen tydnkuva

Hannu Kuoppala, Sirpa Riihiaho, Petri Mannonen ja Antti Salovaara
(kuoppa@cc.hut.fi)

Hankkeen tutkijat tutustuivat hissien ja raha-automaattien huoltoty6hdn vuoden
2002 alussa. Tavoitteena oli saada kuva huoltotydn nykytilanteesta. Tata tyonkuva-
usta hyddynnettiin tutkimuksen seuraavissa vaiheissa ohjaamaan ja rajaamaan
sopivien tulevaisuuden skenaarioiden luontia. Raportin tdssé osassa esitelldéan tehty
kayttajatutkimus tuloksineen.

Hissien ja raha-automaattien huoltotydt ovat huoltokohteen osalta hyvin erilaisia.
Huoltomiehen tydnkuvan ja huollon organisoinnin osalta ty6t ovat kuitenkin hyvin
samanlaisia. Tassa esitetyt tutkimuksen tulokset ovatkin pitkalti organisaatiosta
riippumattomia.

Huoltotyossa tietotekniikka voidaan liittda seka huollettavaan laitteeseen etta
huollossa kaytettaviin tyovalineisiin. Proaktiivisen tietotekniikan myoté laite ja
tyovalineet tulevat todennékoéisesti sulautumaan entistd enemman toisiinsa ja
muodostamaan yhden suuren kokonaisuuden. Taman vuoksi kayttajatutkimuksessa
ei rajattu kumpaakaan osa-aluetta pois.

3.1 Menetelmét

Kayttajatutkimusmenetelmina kaytettimaastatteluja,aktiivista havainnointiaja
artefakta-analyysiehuoltomiesten ottamien valokuvien pohjalta. Haastattelujen
avulla selvitettiin organisaation nédkdkulma huoltoty6hon ja maariteltiin havain-
nointiin huomionkohteita. Havainnoinnin tuloksia tarkennettiin ja varmennettiin
artefakta-analyysilla ja aivoriihessd, jossa visioitiin tulevaisuuden huoltotyota.

3.1.1 Haastattelut

Huoltotyon kokonaiskuvaa hahmoteltiin haastattelemalla yhtd organisaatiotasolla
huoltaydsta huolehtivaa henkiloa kummassakin yrityksessa. Haastattelut olivat
rakenteeltaan avoimia ja haastateltavat olivat etukateen valmistautuneet
esittelemadn organisaationsa kunnossapitoa. Nain saatiin esiin organisaation
nakokulma huoltotydhoén, opittiin tydhon liittyvia termeja ja pystyttiin asettamaan
tavoitteita ja huomionkohteita varsinaisen huoltotydon havainnoinnille.

3.1.2 Havainnoinnit

Aktiivinen havainnointi on mukautettu Beyerin ja Holtzblattin (1998) Contextual
inquiry —menetelmasta. Kaytetty menetelma erosi esikuvastaan siten, etta huolto-
tapahtuman yhteydessa tutkija yritti olla huoltomiehen apuna ja toimia nain eraan-
laisena apupoikana. Tarkemmat keskustelut ty6sté ja siihen liittyvista seikoista
kaytiin automatkoilla huoltokohteiden valilla. Nain huollon aikana pystyttiin kes-
kittymaan juuri silla hetkella esiin tuleviin asioihin ja ilmidihin.

Tutkimuksessa havainnoitiin neljadd huoltomiesta. Jokaisen havainnoitavan tyéhon
tutustuttiin puolen tydpaivan verran. Tutkimuksessa mukana olleet huoltomiehet
olivat organisaation tavallisia tyontekijoitd. Kaikki havainnoidut henkilot olivat
miehia. Heilla kaikilla oli yli kymmenen vuoden tydkokemus alalta, useimmilla
juuri kyseisesta yrityksesta. Taulukko 1 esittd& havainnoitujen huoltomiesten tiedot
koosteena.
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Taulukko 1: Aktiiviseen havainnointiin osallistuneiden huoltomiesten taustaa.

Hissi/automaatti | Tydkokemus | Muuta
1 | Hissi > 15 vuotta toiminut tydbhdn opastajana
2 | Hissi > 20 vuotta toiminut erikoisvikamiehena
3 | Hissi < 10 vuotta ollut aiemmin toissa tytaryrityksessa
4 | Automaatti > 10 vuotta havainnoitiin kahdesti

3.1.3 Artefakta-analyysi

Havainnointien jalkeen kumpaankin yritykseen annettiin kolmelle huoltomiehelle
kertakayttokamera. Huoltomiehid pyydettiin kuvaamaan kayttamiaan tyovalineita
oikeissa tyotilanteissa muutaman tyopaivan ajan. Kamerat annettiin enimmékseen
eri henkil6ille kuin edellisessa vaiheessa oli kayty havainnoimassa. Parin péaivan
jalkeen kamerat kaytiin hakemassa takaisin ja kehityksen jalkeen kuvista keskus-
teltiin yhdessa huoltomiesten kanssa. Keskustelut tehtiin parihaastatteluina, mika
osoittautui hyvaksi ratkaisuksi, silla huoltomiesten keskinaisesta juttelusta nousi
esiin yksityiskohtia, joita yksittaisissa haastatteluissa ei olisi osattu kysyakaan.
Taulukko 2 esittelee artefakta-analyysiin osallistuneiden taustatietoja.

Taulukko 2: Artefakta-analyysiin osallistuneiden huoltomiesten taustaa.

Hissi/automaatti | Tyokokemus| Muuta
1 automaatti YL 10v Oli mukana myd&s havainnoinnissa.
2 automaatti Yli20v
3 automaatti Yli20v On my0s tiiminvetija.
4 automaatti Yli20v Aluetukihenkil6 (erikoisvikamies).
5 automaatti Yli25v
6 automaatti Yli20v
7 automaatti Alle5v Ollut aiemmin asentajana n. 10 v.
8 hissi Yli20v
9 hissi Yli30v
10 hissi Alle 5v Ollut toisséd my0s kilpailevassa yrityksessa.
11 hissi Ylisv

Kuvien lapikdynneissa syntyneet keskustelut nauhoitettiin ja kirjoitettiin myéhem-
min puhtaaksi. Aineiston pohjalta koottiin listat keskusteluissa mainituista tyo-
tehtavista, huoltomiesten tydstaan kertoessaan kayttdmista termeista seka mieli-
piteista tyooloista ja tyon yksityiskohdista. Tyotehtavat jaoteltiin vield erikseen
ryhmiin tyon eri osa-alueiden mukaan.

Kuviin lisattiin lopuksi kuvatekstit kayttajatutkimuksessa kertyneen tietamyksen
pohjalta. Kuvatekstien luomiseen osallistuivat kaikki hankkeessa mukana olleet

tutkijat. Tarkoituksena oli varmistaa, etta kunkin tutkijan tietamys tulisi jaettua
muiden kesken.
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3.2 Tulokset

Kayttajatutkimuksen tulokset jakaantuvat kolmeen osioon: tydonkuvaukseen, osa-
tehtaviin ja ilmidihin. Tydnkuvauksessa esitelladn kummankin organisaation

huoltotyd toimintatarinan avulla. Tyon osatehtavissa esitelladn tarkemmin, mita
osia huoltoty6hon kuuluu. limidissé paneudutaan sellaisiin havaintoihin, jotka ovat
nousseet esiin aktiivisen havainnoinnin yhteydessa. 1lmiot pyrkivat pureutumaan
keskeisiin, organisaatiosta riippumattomiin tekijoihin.

3.2.1 TyoOnkuvaus

Esitystapana tyonkuvauksissa kaytetaan toimintatarinoita, joiden avulla pureudu-
taan huoltotyohon ja siind esiintyviin ilmi6ihin. Tarinat rakentuvat tehtyjen havain-
nointien varaan, mutta niissa kaytetty aineisto on yhdistetty useammasta havain-
nointikerrasta. Lisaksi niihin on liitetty keskusteluissa esiintulleita asioita ja
aikaisempia tapahtumia. Nain ollen tutkija ei ole havainnoinut kyseisia tapahtuma-
ketjuja reaalimaailmassa, mutta ne ovat mahdollisia havaita ja verifioida todelli-
suudessa.

3.2.2 Raha-automaattien huolto

Tyopaiva alkaa toimistolta, josta haetaan tavarat ja tarkistetaan paivan keikat. Jo
matkalla toimistolle selataan k&nnykassa olleet vikailmoitukset. Automaatit ovat
yon aikana paivittdneet tietonsa keskusjarjestelmalle (R3, puhekielessa R), joka
puolestaan on valittanyt vikailmoitukset teksitiviesteina (Kuva 3) huoltomiehille.

KR TAHTI 20 = automaatin tyyppi
KONTUMARKET 1086... = automaatin numero
KEINULAUDANKJ 09340.. = sijoituspaikan puh.nro

A 4 HELSINKI 13002 = 30.1.2002

TAHTI 20 503 = huoltajan alue

10860321 0220 = vikakoodi. Jos koodi on yli 200,
093409010 automaatti on sulkenut itsensa.
13002343 503

464 0220 2e

hopperi tyhja tai jumissa

Kuva 3: Esimerkki vikailmoituksesta tekstiviestina ja selityksia viestissé kaytetyille
lyhenteille ja koodeille.

Toimistolla otetaan aluksi kahvit ja vaihdetaan kavereiden kanssa kuulumisia.
Aamu on hyva hetki kuulumisten vaihtoon, kun kaikki ovat paikalla. Téiden paa-
tyttyd vaki kylla kay toimistolla, mutta vaihteleviin aikoihin.

Kollega on ollut pari paivaa pekkasvapailla, joten han on erityisen kiinnostunut
oman alueensa automaattien vioista. Loman aikana R3 on k&antanyt héanen
alueensa vikailmoitukset muiden huoltomiesten k&dnnykkaan. Kahvia horppiessa
han selaa uusia tekstiviesteja ja esittda muille kiperia kysymyksia oman alueensa
automaateista. TyOkaverit vastailevat hanelle, miten mikin automaatti tuli korjattua
ja mika siella oli ongelmana. Kaikki sujuu jouhevasti, koska kaikki paikallaolijat
tietdvat puheena olevat sijoituspaikat ja automaatit. Ajoittain puhe lipsahtaa ylei-
semminkin keskusteluksi samantyyppisten sijoituspaikkojen tai automaattien
ongelmista.
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Aamukahvin jalkeen katsotaan paivan keikat koneelta eli R:lta (Kuva 4). Siella
nakyy kerralla omat ja kaikkien kavereiden keikat, joten voi katsoa, keté auttaisi,
jos itselld sattuisi olemaan vahan vapaata aikaa. Kesken paivan asiaa ei enaa voi
tarkistaa, silla keikat kuittaantuvat jarjestelmaan vasta sitten, kun kaveri tuo rake-
kapulan illalla toimistolle.

Kuva 4: Huoneen peralla on toimiston tietokone, josta on yhteys R:&én.

Etupaassa R:ssé nakyvat samat vikakeikat kuin kdnnykasséa seka huollon tarpeessa
olevat automaatit. Automaateille on saadetty oletusarvoisesti 90 paivan huoltovali,
mutta sitd voi muuttaa, jos tuntee automaatin toiminnan paremmin. Esimerkiksi
kuraisen ja vilkkaan huoltoaseman eteisesséa oleva automaatti vaatii huoltoa jopa
puolet tiuhempaan kuin siistissé paikassa vahalla kaytolla oleva automaatti. Lisaksi
jarjestelmassa nakyvat tulevat tyotilaukset. Ne liittyvat usein automaattien myyn-
tiin tai sijoituspaikan muihin jarjestelyihin. Valttamatta ne eivat koske huoltoa,
vaan erillinen kuljetustiimi hoitaa homman. Huollon tulee olla vain tietoinen
asiasta. R:ssa olisi paljon enemmankin tietoa, mutta sitd ei aamuisin juurikaan
kaivata. Jos tulee jotain erikoisempaa tai ei muista sijoituspaikan eli sipan juttuja,
niin sellaiset tulee tarkistettua. Jos tuuraa toista, joutuu katsomaan enemmankin
tietoja.

Tietokoneen aéressa tulee samalla luettua firman sédhkodposti ja tiedotteet. Joskus
taytyy hoitaa myds vahan omia asioita ja pistaytya verkkopankissa.

Ennen toimistolta 1aht6a pitda viela ottaa {
mukaan rahastuskapulan akku ja tarkistaa, v o
ettd laite on purettu edellisen péaivan jal-
jilta. Huoltoon tarvittavat tavarat pakataan
takakonttiin (Kuva 5). L&hdon yhteydessa
pitéaa vield ottaa kilometrilukema ylos ajo-

paivakirjaan matkalaskua varten. Kuva5:  Huoltoon tarvittavat
tavarat kulkeentuvat
auton takakontissa.

Auto kurvaa Shellin pihalle, josta pitda etsia sopiva parkkipaikka. Harmiksi kaikki
hyvat paikat ovat tdynnd, joten auto pitdd pysakoida hieman sdéantdjen vastaisesti.
Onneksi autossa on huoltoajokyltti. Se auttaa pihamaalla, mutta yleisella alueella
siita ei ole hyotya.

Aluksi on kaytava jututtamassa huoltamon myyjad ja hakemassa héanelta auto-
maatin avainputkilo. Han tietd&a, mitd automaatille kuuluu, ja osaa kuvailla vian
oireita. Assapokerissa on tyypillinen ohjelmistovika (bus error), joka sulkee
automaatin, kun virheilmoituksia on tullut riittdvasti. Automaattiin kohdistuu myos
saantipyyntd: asiakkaalta on jddnyt saamatta automaatista voittoja. Automaatin

Rake eli rahastuskapula: tiedonkerayslaite, jolla luetaan automaatin laskuritiedot. Liséksi laite
toimii tydtietojen keragjana.
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laskurit nayttavat selvasti, etta saantipyynto on aiheellinen. Edellisen illan myyja ei
ollut osannut taytattada asiakkaalla RAY:n lomaketta, vaan oli ottanut tiedot ylos
paperilapulle, kuten tuuraajat usein tekevat. Paperilapulla ei ole kuin asiakkaan
nimi ja puhelinnumero. Olennaisin tieto eli tilinumero puuttuu, joten asiakkaalle
taytyy soittaa; ilman tilinumeroa tilitys ei onnistu. Harmiksi asiakasta ei juuri nyt
saa puhelimitse kiinni. Lappu ja tilitys jaavat siis odottamaan iltapaivaa. Auto-
maatin viat saadaan kuitenkin kuitattua. Lisdksi automaatille tehdd&n muutama
ennakoivan kunnossapidon perustehtava: rahalukon puhdistus, lamppujen tarkistus
ja lasin putsaus (Kuva 6).

Kuva 6: Rahalukon puhdistus ja lasin pesu.

Puolilta paivin on vuorossa lounas. Ruokatauolla ehtii myds hoitaa esimerkiksi
kiireisen pankkiasian. Koska vastuualue on kohtuullisen pieni, voi mennéa sy6-
maan, minne haluaa.

lltapaivélla ensimmaisena vuorossa on eraan kahvilan automaatti. Arpajaislaki on
vastikadn muuttunut ja siksi automaattien yhteydessa olevat kiellot alle 15-
vuotiaiden yksin pelaamisesta pitda uusia. Eilen kahvilan automaattia huoltaessa
oli huomattu, ettd uusi kielto puuttuu. Automaattien kylkeen pitaa myos lisata
teline RAY:n mainoksia varten. Viimeaikoina pelipisteiden ulkoasuun on alettu
jalleen kiinnittdéa huomiota. Automaatit eivat ole enaa sikin sokin vaan kiinni
sermissa ja siististi rivissd. Mainostelineet ja kyltit ovat myds siististi vakio-
paikoilla.

Kahvilassa avain 16ytyy kassalta. Myyja on
tuttu, joten avaimen voi vain kayda hake-
massa ilman kummempia henkil6llisyyden
todisteluja. Lakikyltin ja mainostelineen
kiinnitys on nopeaa (Kuva 7). Automaatin
sivu puhdistetaan polysta ja rasvasta ja teli-
ne liimataan sapluunan avulla paikalleen.
Sapluuna varmistaa sen, etta teline on sa-
malla kohdalla kaikissa automaateissa.

Kuva 7: K-15-kyltin kiinnitys.
Parin kilometrin paassé olevan kioskin mansikka-automaatista on tullut kan-
nykk&an vikailmoitus. Automaatti nostaa panosta omia aikojaan. Kioskin myyja on
ilmoittanut viasta. Automaattiin ei liity saantipyyntda. Vika on tuttu ja korjaus
helppo.

Nesteen huoltamo sattuu sopivasti matkalle kioskille. Siellda on aika kayda
puhdistamassa rahalukko. Euroihin siirtymisen jalkeen juuri rahalukkojen likaisuus
on osoittautunut suurimmaksi ongelmaksi. Rahalukko liukuu irti automaatista ja se
pyyhitaén ratilla. Samalla puhdistetaan automaatin koko sisusta pé&allisin puolin.
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Lopuksi ajetaan viela testiohjelma ja kokeillaan, hyvaksyyké automaatti kaikki
kolikkotyypit. Kun ty® on tehty, automaatin viivakoodi luetaan tydkirjaajaan eli
rake-kapulaan, johon syétetaan myos tyokoodi (Kuva 8). Rahalukon puhdistuksen
koodin muistaa, mutta monen muun tyon koodin joutuu tarkistamaan vihosta.
Koodeja on kaikkiaan hieman alle sata. Toimistolla tyot puretaan rake-kapulasta
R:aan. Koko huolto-operaatio kesti noin 10 minuuttia. Avain annetaan takaisin
huoltamon kassalle ja jatketaan matkaa kioskille, josta tuli vikailmoitus.

Kuva 8: Koodia luetaan rakeen.

Kioski on pieni eika asiakkaita ole juuri nyt. Niinpa myyja ehtii kertoa kuukauden
takaisesta vikatilanteesta, jossa voitosta jai asiakkaan mukaan yksi euro uupumaan.
Myyja tyytyy selitykseen, jonka mukaan kolikko on luultavasti ja&nyt hetkeksi
jumiin laitteeseen ja tipahtanut seuraavan voiton yhteydessa ulos. Talla hetkella
akuutti automaatin vika korjaantuu vaihtamalla panosten laskentaan liittyva
piirikortti. Samalla tulee tehtyd automaatin yleispuhdistus ja liséttya esiteteline
automaatin kylkeen. Automaatin koodi luetaan taas tyokirjaajaan.

Siirrytdén seuraavan automaatin luo viereiseen kaupunginosaan. Automaatissa on
viallinen monitori. Vika kaytiin toteamassa eilen ja nyt mukana on uusi naytto.
Nayton vaihto sujuu yhta helposti kuin pienemmankin piirikortin tai osan vaihto.
Uusi osa testataan automaatin testiohjelmalla. Samalla puhdistetaan automaatti
pintapuolisesti seké& rahalukko tarkemmin. Pokeriautomaatista on myds palanut 50
snt merkkivalo. Kaikki kolikkomerkkivalot vaihdetaan samalla kertaa. Merkkivalot
ovat sen verran herkkia tarahdyksille ja komponentteina edullisia, etté yleenséa on
tehokkainta vaihtaa automaatin kaikki lamput kerralla. Uusia lamppuja on mukana
tyOkalupakissa useita kymmenia, silla ne ovat nopeasti kuluvaa tavaraa. Kun
automaatti toimii taas normaalisti, ty0 kirjataan tyokirjaajaan. On aika palauttaa
avain ravintolan henkilokunnalle ja jatkaa matkaa. Samalla vaihdetaan kuulumiset
ravintolan tyontekijoiden kanssa. Vastuualue kasittda 175 automaattia, mutta
sijoituspaikkoja eli lahinn& ravintoloita, kioskeja ja huoltamoita on viela
vahemman, joten henkilokunnan oppii tuntemaan hyvin.

Enempéaa vikoja ei ole télle paivalle tiedossa.
Onkin aika ottaa toimistolta saatu huoltolista
esiin ja katsella sopiva kohde vuosihuollolle.
Listalla automaatit ovat sijoituspaikan mu-
kaan aakkosjarjestyksessa. Esimerkiksi
yhdessékaupunginosassa olevia automaat-
teja 10ytyy R:n kohdalta R-kioski ja Rimi. T
Rimin automaatin vuosihuollosta on kulunut sy

melkein vuosi, joten se on sopiva kohde. i

Kuva 9: Huoltolista.
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Vaikka vuosihuolto on kattava, se ei vie kuin noin 20 min. Lisaksi menee muutama
minuutti linkkiin ja rahalaskuriin. Vuosihuoltoon kuuluu seuraavia toimenpiteita:

* huolletaan kaikki automaatit sipassa: automaatti, linkki (eli modeemi) ja
rahalaskuri

* perustestaus ja puhdistus

* turvamittaus: vastusmittaus, eristysvastusmittaus ja janniterasian tarkistus

» kolikkotesti

* merkkilampputesti

* mittauksien jalkeen liimataan tarrat automaattiin
Vuosihuollon jalkeen paiva onkin lopussa ja tyokalut kdyda&n vieméassa toimis-
tolle.

3.2.3 Hissien huolto

Tyo6paiva alkaa 7.00 kotipihasta, kun huoltomies kaynnistaa auton ja pistaa laitteet
paalle. Huoltomiehilla on pakettiautot firman puolesta ja niihin on asennettu
tarvittavat laitteet, kuten Mobitex (Kuva 10). Mobitexilla eli "mobbarilla” otetaan
ty0t vastaan ja kuitataan tehdyiksi. Mobitexiin liittyy myos tulostin, jolla alunperin
oli tarkoitus tulostaa kuitteja allekirjoitettavaksi, mutta l&hinna sita kaytetaan
omien tbdiden seuraamiseen, jotta voi tarkistaa mydhemmin tilinauhasta, etta
jokainen tehty keikka on kirjautunut. Keskustassa tydskentelevilla tydtavat ovat
erilaiset, koska heilla ei ole autoa eikd mydskaan mobbaria.

Kuva 10: Hissien huoltomiehillda on auto firman puolesta ja siihen on asennettu Mobitex.

Aamun ensimmaiset tunnit ovat suhteellisen leppoisia, koska moniin kiinteist6ihin
ei kannata menné heti seitsemén aikaan. Paivakotiin kiirehtivat perheet ovat vihai-
sia, jos pistdé hissin pois kaytosta juuri kiireisimpaan aikaan. Vastaavasti monet
toimistot avautuvat vasta myéhemmin ja niihin ei paase kulunvalvonnan takia.
Aamun tunteina jaakin vahan aikaa tarkistaa huoltolistaa ja suunnitella kahden
viikon tdiden jarjestelya. Samalla listalta voi poimia sellaiset hissit, joihin paasee
heti seitsemalta. Tallaisia ovat esimerkiksi tehtaat ja muut tuotantolaitokset.

Listan luku ja "paperityot" on kateva tehda vaikka paikallisessa huoltamon
kahvilassa, jossa samalla voi tavata muita huoltomiehid sek& omasta firmasta etta
muualta. Omia kollegoja tulee tavattua liilan harvoin, silla paikallisille huolto-
miehille ei ole omaa toimistoa eika siis yhteistd aamukahviakaan. Tapaamiset pitaa
sopia erikseen eika sita kovin usein jaksa tehda. Jos yhdessa mennaan kahville, se
tapahtuu useimmiten aamulla. Huoltoalueiden ollessa laajoja yhteiset ruokailu-
paikatkin ovat harvassa. Helpointa on kayda jossain huoltoalueen sisalla olevassa
ravintolassa ohimennen lounastamassa. Jos sattuu huoltamaan teollisuuslaitoksia,
voi lounastaa tydpaikkaruokalassa, koska firman haalareilla ja kortilla yksittéainen
huoltomies saa ruokaa.
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Aamun ensimmaiset huoltokeikat sujuvat rutiinilla. Edellisesta paivasta kauppakes-
kukseen jai pari hissia huoltamatta. On helppo aloittaa tyot, kun tietaad tarkasti
kaikki paikkaan liittyvat jutut. Hissilla kdydessa luetaan viivakoodikynalla hissin
tunnus muistiin Mobitex-kuittausta varten, paivitetddn hissin luota Ioytyva
huoltopaivakirja ja tehdadn merkintdja myos omaan vihkoon (Kuva 11). Oman
vihon merkinndistad syntyy joskus korjausehdotuksia tydnjohdolle, jolloin hissin
omistajan kanssa voidaan neuvotella erillinen korjausurakka.

Kuva 11: Hissin viivakoodi luetaan seinalta. Huollon tyyppi voidaan lukea kynalla
huoltopéivékirjan kannesta.

Jos hissin halytys kulkee myds vartiointilikkeelle, on sen testaaminen hitain
operaatio koko huoltokaynnin aikana. Syyna on puhelinsoittojen tekemiset ennen
ja jalkeen halytysten testaamisen, seka talon oman halytysjarjestelman nollaaminen
testin jalkeen. Onneksi soittoihin ei nyt ollut tarvetta.

Vahan ennen yhdeksaa kannykk& halyttdd sen merkiksi, ettd on sovittu homma
rakenteilla olevassa kauppakeskuksessa. Taytyy kayda paastamassa rakennus-
miehiéd suljettuihin kerroksiin. Nopea ajo kaupungin toiselle puolelle ja sitten on
etsittava parkkipaikka. Alueen lapiajo osoittaa, etta ei kannata etsia parkkipaikkaa
aivan lahelta, vaan on parempi kavella vah&n matkaa, kun samalla on tarkoitus
jddda huoltamaan keskuksen muitakin hisseja. Pitaa nimittain sulkeakin hissi
rakennusmiesten jaljilta.

Hissin avaaminen suljettuihin kerroksiin onnistuu helposti, koska aikoinaan tuli
kysyttya asennusporukan kavereilta ohjeet kerroslukituksen purkuun. Muutaman
kerran tuli aiemmin yritettya toimia ilman asentajien ohjeita ja se oli kovin tyo-
lasta. Onneksi l6ytyi "oikopolku™ asialle.

Kerrosten avauksen jalkeen huolletaan uudehko hissi, jossa ei ole paljon vikoja.
Yleisimmin jotain haikkaa voi olla halytyksen asennuksessa. Uusista hisseista pitaa
myo6s vahan ajan kuluttua tarkistaa muun muassa vaijerit, koska ne venyvat.
Tasséakin hississad vaijeri on paassyt venymaan ja sita olisi kiristettava.

Lyhentaminen olisi paras vaihtoehto, mutta se on suhteellisen ty6lasta. Vaijerin saa
kiristettya myos saatamalla alapyoran kiinnitysta hiukan alemmaksi. Tahan ei

tarvita muuta kuin jakoavain. Vahan ruuveja ldysemmalle ja sitten muutama luja

isku niin pyora tipahtaa vahan alemmas ja vaijeri on taas kiredlla. Sitten vain

lattian lakaisu ja huolto on tehty (Kuva 12). Hissin voi siis vapauttaa kayttoon.
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HISSIA HUOLLETAAN
UNDERHALL AV HISSEN PAGAR

THE ELEVATOR IS BEING
MAJ

Kuva 12:  Huollon ajaksi pitaa laittaa ilmoitus asiasta hisseihin. Hissikuilun pohjan
puhdistaminen on keskeinen osa huoltoa.

Viereisella hissilla ajetaan ylimpaan kerrokseen konehuoneettoman hissin huolto-
paneelille ja pistetdan hissi kayttoon. Yllatykseksi hissi ei lahdekaan liikkeelle,

vaan on jumissa. Akkia nopea lapikaynti yleisimmista ongelmatilanteista: ei tava-
roita ovien edessa enké koskenut rajakytkintd. Naista ei 10ydy ratkaisua, joten
taytyy turvautua huoltokayttoliittymé&éan ja katsoa sen antamat virheilmoitukset.

Siita selviaa, etta rajakytkin on lauennut. Siihen oli ilmeisesti osunut jakoavain

kaikesta huolimatta. Taytyy siis lahtea vapauttamaan rajakytkin kuilun pohjalta.

Puhelin soi: rakennusmiesten tydnjohtaja ilmoittaa, etté hissin kerroslukituksen saa
tulla laittamaan takaisin. Matkalla sinne pistaydytaan viela erddssa julkisessa
rakennuksessa, jonka kanssa on tehty huoltosopimus. Rakennuksessa on uudehko
vieraan valmistajan hydraulihissi. Pari viikkoa sitten, kun hissi oli huoltovuorossa,
kuilun pohjalla oli paljon 6ljya. Hississa oli ollut sellainen vika, jonka valmistajan
takuu kattoi, joten valmistajan huoltomiesten olisi pitanyt kayda siella. Ohi
mennessa on hyva kdyda katsomassa, onko vika korjattu, ja vahan siivota jalkia.

Kyseiseen kiinteistoon liittyy myds muita erikoisuuksia kuin hydraulihissi:
kiinteistdssa toimivan yhteison johtaja haluaa tietaa kaikki huoltoon liittyvat asiat,
joten hanelle taytyy kayda erikseen kertomassa, kun hissia katsotaan. Samalla on
hyva kysella valmistajan huoltomiehistakin. Johtajan kanssa jutellessa selviaa, etta
taloon on tulossa aivan kohta tarkea vierailijaryhma. Johtaja pyytaakin, ettei hissia
otettaisi kaytosta vierailun aikana. On siis hyva jatkaa matkaa ja kayda laittamassa
kerroslukitus paalle rakennustydmaalla. Tyon jalkeen autossa taytyy tehda lukitus-
hommasta erillinen tydraportti, silla tyd ei kuulunut huoltosopimukseen. Muut
saavat sitten paattaa, laskutetaanko tyostd ja millainen lasku on. Omat tunnit on
kuitenkin raportoitava.

Ruokiksen jalkeen matkataan vanhemmalle kerrostaloalueelle, jossa on paljon
1960-70-lukujen vaihteessa tehtyja hisseja. Hisseista 10ytyy perinteiset reletaulut,
joita voi korjailla hyppylangoin jannitemittarin avulla (Kuva 13). Korjaaminen on
helppoa ja vian paikallistaminen kdy nopeasti. Ei uusienkaan hissien korjaaminen
kovin vaikeaa ole, silla niissd on yleensa paremmin valaistut hissikuilut ja omaa
diagnostiikkaa, mutta niiden kayttaman tietotekniikan opettelu ei aina miellyta.

Kuva 13: Vanhaa hissitalua (vas.)voi korjailla hyppylangoin jannitemittarin avulla (kesk.).
Oikealla uusi hissitaulu. Releiden valot kertovat mm. ovien asennoista ja
turvapiirien tiloista.
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Hissien sijoittelu on muuttunut vuosien aikana. Naissa 1960-70-lukujen rakennuk-
sissa konehuoneisiin on vaikea paéasta. Tassakin talossa on erikoistilauksesta tehdyt
tikkaat, jotka onnistuivat vasta kolmannella kerralla. Konehuoneeseen paasy vaatii-
kin melkoista akrobatiaa. Mukana pitéisi kulkeutua viela kaikki tyokalut, silla
rappuun niitd ei uskalla enaa jattaa. Muutaman kerran hissin oven valiin jatetty
tyokalusalkku on havinnyt teille tietdmattomille. Erityisen helposti tavarat havia-
vat, jos konehuoneesta ei lainkaan voi seurata rappukaytavan tapahtumia.

Kuva 14: Portaat konehuoneesta alas porraskaytavaan. Tyokalujen kuljettaminen tallaisia
tikkaita pitkin on hankalaa. Joskus salkkua joutuu kayttdmaan portaana.

Muutenkin rappukaytavissa ilkivalta on lisdéantynyt jatkuvasti. Tupakan tumppeja
l6ytyy usein hissikuilusta samoin kuin mainoslehtisia ja karkkipapereita. Mikali
tallaista esiintyy paljon, kiinteistolle on tehtava erillinen lasku siivouksesta ja viela
mielella&n pistettava jonkinlainen kieltolappu kiinteiston tiloihin. Lapun tekoon ei
ole valineitd, mutta joskus on tullut tehtya kotona omalla tietokoneella muutama
lappu, joita voi teippailla tarvittaessa.

Paivan mittaan kannykkaan tulee useampi viesti. Viestin voi kuitata Mobitexilla.
Jos kuittausta ei tule, puhelinkeskuksesta soitetaan perdaan. Mikali yhteydenotto ei
onnistu tunnin kuluessa, keikka siirretaéan toiselle huoltomiehelle. Kun huoltomies
menee tekemaan hommaa, jota ei voi keskeyttdd, han soittaa asiasta puhelinkes-
kukseen. Myds hissikuiluissa on usein niin huono kentta, etta huoltomiesta ei niista
tavoita kannykalla.

Call-out -keikan numero

Hissin numero (valmistajan sarjanumero)
Piirin numero

Asentajan numero (keikan vastaanottajan)
Kiinteistdn nimi

Osoite

Viankuvaus

Avaintieto

Soittajan nimi

Soittajan puhelinnumero

Kuva 15: Mobitex-viestin rakenne.

lltap&ivan lopuksi on lampunvaihto lasihis-
sissa. Homma on hankala, koska koko katossa
oleva lasi on tiputettava saranoiden varassa
alas. Lasin painavuuden vuoksi tarvitaan ka-
veria avuksi. Kollegan kanssa on sovittu
edellisella viikolla, etta tanaan vaihdetaan tuo Kuva 16: Lasihissin lampun
Iampp_u. La_rn_punva_lhdon jalkeen_mgtkataan vaihtoon tarvitaan kollega
takaisin kotipihaan ja suljetaan kaikki laitteet avuksi.

autosta.
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3.3 Huoltoty6n osatehtavat

Havainnointien ja haastattelujen sek& huoltomiesten ottamien valokuvien perus-
teella jaoimme huoltotydn kahdeksaan eri osatehtavaan:

laitteen huolto

laitteen korjaus

siirtyminen kohteelta toiselle

tyon suunnittelu ja organisointi

varaosa- ja valinehankinta

sosiaaliset kontaktit kollegoihin

sosiaaliset kontaktit asiakkaisiin

uusien asioiden opettelu

Haastattelwssa pyysimme huoltomiehid luokittelemaan ottamansa kuvat néihin
osatehtaviin.. Taulukko 3 kuvailee lyhyesti ndin saadut osatehtavat.

Nk wh

Taulukko 3Huoltotydn osatehtavat. P:lla merkityt tyotehtdvat ovat pakollisia tydn
suorittamisen kannalta ja V:Il& merkityt vapaaehtoisia, joskin melko keskeisié.
Osatehtavat on jarjestetty taulukkoon arvioimamme tarkeyden mukaan.

Osatehtava P/V| Kuvaus
Laitteen huolto P Tarkasti ohjeistettu ja vakioitu toimenpidesarja, joka toistuu ennakoi-
dusti huoltosopimuksen mukaisin véliajoin.

Laitteen korjaus | P Rutinoitu toimenpidesarja, joka alkaa vikailmoituksesta. Sisaltaa
paljon luovaa ongelmanratkaisua, joten tehdyt toimenpiteet
vaihtelevat. Korjausty6t tulevat aina yllattéden ja ovat huoltokayntejg
kiireellisempié. Ne katkaisevat l&hes aina normaalin tyorutiinin.
Siirtyminen P Operoitavien laitteiden fyysinen etdisyys vaatii usein liikkumista
kohteelta toiselle autolla tai muulla kulkuneuvolla ja siihen kuluukin huomattava osa
tydajasta. Liikkumisen sujuminen on olennaista tydn tehokkuuden|ja
mielekkyyden kannalta.
Tyodn suunnittelu | P Ty6t suunnittellaan ja organisoidaan annettujen huoltolistojen ja yllat-
ja organisointi ten tulevien vikailmoitusten puitteissa paiva- ja viikkokohtaisesti.
Kannykka on téssé tarkea tydvaline. Mahdollisuus tydn vapaaseen
organisointiin esimerkiksi ruokataukojen ja tydpaivien pituuden
suhteen on tyon sujuvuuden ja viihtyvyyden kannalta erittdin tarkega.
Varaosa- ja P Lahinna korjauskaynteihin liittyva osatehtava, joka vie hyvin pienen
valinehankinta osan tydajasta. Jos varaosaa ei |6ydy autossa mukana kulkevista vali-
neistd, se on kaytava erikseen hakemassa toimistolta, varastosta tai
muulta ty6pajalta ja palattava tekeméaéan ty6 loppuun viimeistaan sgu-
raavana paivana. Varaosien hankinta ei toistu usein, mutta siina kph-
datut ongelmat aiheuttavat merkittavaa haittaa muiden osatehtavien
suorittamiseen, koska yleensa varaosaa tarvitaan hyvin kiireellisesti.
Varaosien tekemisté varten yrityksissa on omat erikoismiehet, jotka
esimerkiksi tuntevat elektroniikan tai osaavat hitsata muita paremmin.

Sosiaaliset \% Tyodkavereiden tapaaminen on olennainen osa tyon viihtyvyytta ja
kontaktit tiedonvaihtoa. Kollegojen lisaksi yhteyttéd pidetddn muun muassa
kollegoihin vartiointiliikkeisiin hissien huollon yhteydessa.

Sosiaaliset \% Asiakaskontaktien maara vaihtelee huoltomiehittéin. Huollon suju-
kontaktit vuuden ja myynnin nakdkulmasta kontakteja haluttaisiin mahdolli-
asiakkaisiin simman paljon, mutta osa huoltomiehistd minimoi kontaktit.

Uusien asioiden | P Uusien asioiden opetteluun ei erityisesti keskitytd, vaan se on jakaan-
opettelu tunut hyvin epétasaisesti tydn lomaan. Suuret muutokset esitellaan

muutaman paivan kursseilla, mutta pienemmista uudistuksista jaetaan
vain ohjeita paperilla. Suosituin ja nopein tapa opetella uutta on
keskustella kollegojen kanssa.
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3.3.1 Laitteen huolto

Huoltokohteet maaraytyvat huoltolistojen mukaan. Kunkin laitteen huoltovali
vaihtelee laitteen ja ympariston ominaisuuksien mukaan. Raha-automaatteja
huolletaan yleensa kolmen kuukauden valein ja hisseja kahden kuukauden valein.
Keskustassa hisseja huolletaan noin 11 kertaa vuodessa, koska siella hisseja kayte-
taan hyvin paljon.

Yleisimpi& huollon ty6vaiheita ovat puhdistustehtéavat, joiden tarkoituksena on
vahentaa likaantumisesta johtuvia vikoja, kuten kolikon juuttuminen rahalukkoon
peliautomaatissa, tai lisdta kayton turvallisuutta, kuten hissikuilun pohjan puhdis-
taminen harjasiistiin kuntoon. Tydvalineet ovat yksinkertaisia: sudit, harjat, ratit
seka puhdistusaineet.

Toinen yleinen tyotehtdva on lamppujen vaihto, silla ne palavat usein. Raha-
automaateista vaihdetaan yleensa kaikki lamput kerralla, silla lamput ovat halpoja
eika niita kannata kayda kovin usein vaihtamassa. Hissin huollon yhteydessa
lamppujen vaihto ja tarkastaminen saattaa olla hyvinkin hidasta, koska joka
kerrostasanteella taytyy erikseen tarkastaa lamppujen toiminta. Joskus muutkin
komponentit kuin lamput pitd& vaihtaa lyhyellad aikajaksolla kaikissa kohteissa.
Esimerkiksi kaikkien raha-automaattien rahalukot vaihdettiin euroon siirtymisen
my6ta muutamassa kuukaudessa.

Huoltomiehet tekevat huoltoon liittyvia puhdistustoitd ja rutiinimaisia kompo-
nenttien vaihtoja niin paljon, etta eivat niista erityisesti pida, mutta eivat myoéskaan
niitd kovasti vastusta.

3.3.2 Laitteen korjaus

Korjausta pidetaan huoltoa mielenkiintoisempana tyon osa-alueena. Siihen kuluvaa
aikaa on vaikea arvioida, mika on ongelmallista, mikali palkan suuruus perustuu
eri kohteille m&arattyihin hankaluuspisteisiin ja urakkojen maaraan. Usein vian
syyn voi kuitenkin paatella jo pelkasta vikailmoituksen virhekoodista, silla oman
alueen kohteet ovat huoltomiehille tuttuja ja samat viat toistuvat kaikissa kohteissa.

Hissien tapauksessa kunkin kiinteiston huoltosopimuksessa maaritellaén se, kuinka
kiireellisesti vika on korjattava. Raha-automaatit pyritddn korjaamaan arkipéivina
vuorokauden sisalla, mikali vika estaa automaatin kayton.

Raha-automaateilla yleisin vikakorjaus on hopperien ruuhkien selvittdminen: rahat
voivat olla kieroja tai ne jaavat poikittain. Myos rahalukkoja joudutaan vaihtamaan
usein, jotta automaatit osaavat hylata vieraat valuutat. Vikaa etsiessa automaatista
saattaa joutua irrottamaan useita osia, vaihtamaan osia naapurikoneen kanssa ja
kirjaamaan erilaisia parametreja piirikorttien vaihtoa varten.

Hissien korjauksessa tarkkaillaan hissien toimintaa ohjaustaulun releiden valojen

avulla. Vanhoissa hisseissa vikaa voidaan etsia reletaulusta hyppylangan avulla.
Uudemmissa hisseissa mitataan taulusta eri pisteita. Myds hissien korjauksessa
pitda valilla kirjata hissin parametreja muistiin piirikorttien vaihtoja varten.

3.3.3 Siirtyminen kohteelta toiselle

RAY:n huoltomiehet kayttavat likkumisessaan omia autojaan ja tekevat ajetuista
kilometreistd matkakorvauslaskuja RAY:lle. Tavarat kuljetetaan salkuissa, jotta ne
eivat leviaisi ympari autoa takapenkeille ja tavaratilaan. Salkkuja on takakontissa
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normaalisti 4-5 kappaletta, joista yhta tai kahta kaytetddn usein. Rahalukot ja muut
automaatteihin kuuluvat tavarat viedaén toimistolle paivan lopuksi.

Hissien huoltomiehilla on kaytdéssaan yrityksen omat pakettiautot. Tasta on se
hyoty, ettd tavaraa voi kuljettaa mukana enemman pelkdamaéattd sisustuksen
karsimistd. Myos hissien huoltomiehilla tarkeimmaéat tydkalut ovat salkuissa.
Autosta 10ytyy myds Mobitex, johon vikailmoitukset tulevat.

Keskustan alueella hissien huoltomiehilla ei ole autoja kaytossaan, koska
etaisyydet ovat melko lyhyita ja pysakdintitilaa vaikea loytaa. Niinpa keskustan

huoltomiehet joutuvat joko kantamaan tai tyontamé&an karryilla noin 6-7 kg

painavia salkkujaan.

3.3.4 Tyon suunnittelu ja organisointi

Huoltokayntien aikataulut ja kohteet maaraytyvat R3:sta tulostettavien listojen
mukaan. Hissien huoltomiehet saavat kahden tai neljan viikon huoltolistan val-
miina esimieheltdan; RAY:n huoltomiehet tulostavat listan itse. Listassa mainittuja
kohteita ruvetaan kdymaan seuraavina paivina lapi yksi kerrallaan siina jarjestyk-
sessé, joka aikataulujen, sijaintien ja huoltotyyppien mukaan tuntuu sopivimmalta.

Huoltolistassa nakyy yleensa kohteen osoite, hissin tai automaatin tyyppi ja huolto-
muoto (esim. vuosihuolto). Muitakin tietoja saa tulostettua, mutta esimerkiksi
voitonmaksuprosenteista tai vikaantumisvéleista on tapana tulostaa tieto erikseen.

Kannykka on tydn suunnittelun tarkein tyévaline, koska se antaa mahdollisuuden
sopia keikoista joustavasti omasta sijainnista riippumatta. Kannykka on myos
tarkein apuvéline vikailmoitusten vastaanottoon RAY:n huoltomiehilla. Hissin
huoltomiehilla vikailmoituksia valitetadn myos Mobitexilla. Jos ty6t kuitataan
tehdyiksi puhelinsoitolla tai Mobitexilla, muun tydn organisointi on helpompaa.

Hissien huoltoon liittyy joissain kiinteistdissa erityisjarjestelyja, jotka vaativat etu-
kéateisilmoituksen huoltomiehen aikataulusta. Joissain paikoissa tarvitaan ulko-
puolinen vartija avaamaan ovia; joissain paikoissa vaaditaan myos turvatarkastus.

3.3.5 Varaosa- ja valinehankinta

Korjauksen yhteydessa kay valilla niin, etta autossa mukana kulkevat vélineet ja
varaosat eivat riitd vian korjaamiseen, joten pitda kdydad hakemassa lisda osia
toimistolta, varastosta tai tyopajalta. Jotkin osat pitad korjauttaa tai teettda
erityisilla mekaanikoilla tai hitsauksen osaavilla huoltomiehilla. Varaosien
hankinta viivastyttaa tyon valmistumista usein seuraavaan paivaan. Hissien osalta
viivastysta saattaa tulla enemmankin, jos kyseessa on kilpailijan valmistama hissi
ja osa joudutaan hakemaan tai tilaamaan kyseiselta kilpailijalta.

3.3.6 Sosiaaliset kontaktit kollegoihin

Kollegat ovat tarkein tiedonldhde, kun pitaa tehda jotain, jota itse ei viela hallitse.
Liséksi kollegoiden merkitys on oman ammatti-identiteetin muodostumisen kan-
nalta keskeinen. Oman ammattinsa arvostaminen innostaa tekemaan tyonsa hyvin.
RAY:ssé yksi huoltomies kokeili tdiden tekemista kotoa kasin, mutta palasi melko
pian vanhaan tapaan, kun huomasi jddvansa muun porukan ulkopuolelle. RAY:sséa
huoltomiesten yhteinen aamukahvi onkin tarkeimpi& hetkiéa niin virallisempien
tiedotteiden kuin epavirallisempien kikkojen ja kokemusten vélittamisessa.
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Kollegoiksi tassa luokittelussa on laskettu myds muut kohdetta hoitavat henkilot,
kuten isannditsijat, muut huoltomiehet ja vartiointiliike hissien huollon yhteydessa.
Sen sijaan RAY:ll4 sijoituspaikan tyontekijoita ei ole laskettu kollegoiksi, koska he
edustavat paremminkin asiakasta.

3.3.7 Sosiaaliset kontaktit asiakkaisiin

Molemmilla yrityksilla on kahdenlaisia asiakkaita: RAY:lla sijoituspaikkoja ja
automaateilla pelaavia sijoituspaikkojen asiakkaita, hissien huoltoyrityksella taas
huoltosopimuksen tehneita kiinteist6ja ja kiinteistdssa asioivia ihmisia. Molem-
missa yrityksissa huoltomies joutuu monesti tydskentelemaan asiakkaiden keskella
ja jaksottamaan oman tyonsa asiakkaiden tarpeiden mukaan. Yleensa korjaukseen
parhaita aikoja ovat ne vuorokaudenajat, jolloin asiakkaita ei ole ymparilla. Muina
aikoina esimerkiksi hissikorin kerrosnappeja korjaava huoltomies joutuu huolto-
tyonsa lomassa ajamaan asiakkaita hissilla pelkkid johtoja k&sitellen. Vastaavasti
RAY:n huoltomiehen taytyy ottaa huomioon viereisilla automaateilla pelaavat
asiakkaat automaattia purkaessaan.

Avainputkilon haku on raha-automaatteja huoltaessa luonnollinen tilanne hoitaa
kontakteja asiakkaaseen: putkiloa hakiessa voi esimerkiksi kysella tarkempia
tietoja automaatin viasta tai viimeaikaisesta toiminnasta. Hissien huollossa on
vastaava mahdollisuus, jos hissin avaimet ovat vahtimestarilla. Hissien huoltoon
saattaa liittyd muitakin osapuolia, kuten turvamiehet ja vartijat tai kiinteiston isan-
noitsija, jolle pitaa valittaa tieto tehdyista toista.

3.3.8 Uusien asioiden opettelu

Huoltomiehet eivat erikseen maininneet, etta kayttaisivat aktiivisesti aikaa uuden
opetteluun. Kéaytadnnossa uutta opetellaankin vasta sitten, kun tilanteet tulevat nor-
maalissa tydssé vastaan. Silloin mietitdéén hetken aikaa ratkaisua oman tietamyksen
pohjalta ja, jos se ei riitd, soitetaan tyokaverille.

Opettelemista on muun muassa laitteiden ilmoittamissa virhekoodeissa, jotka
saattavat vaihdella mallista toiseen, ete nkin erimerkkisissa hisseissa. Muiden val-
mistajien hissit ovat muutenkin hankala huoltokohde, sill& niiss& on vain harvoin
yhté paljon tietoa tarjolla kuin yrityksen omilla hisseilla. Esimerkiksi kytkent&a-
kaaviot ja ohjaustaulut ovat erilaisia, samoin kuin pisteet, joista jAnnitemittaukset
tehdaan.

3.4 Huoltotyon ilmiot

Havainnoinnin ja haastattelujen pohjalta huoltotydsta tuli esiin kymmenen iimiota,
joita kasitelladn tarkemmin tassa luvussa. Nama ilmiot ovat:

1. sosiaalisuus tyossa

2. tietoteknistyva ymparisto ja riippuvaisuus muista jarjestelmista
3. oman tyon kontrolli
4. oma alue — oman tyon jaljet
5. tekniikan luotettavuus — robustisuus
6. tiedonkulun suoruus
7. ongelmanratkaisu vahaisen ja puutteellisen tiedon pohjalta
8. laiteohjattu huolto

9. likkkuminen ja esteeton kulku

10.ennakoiva huolto vs. vikakorjaukset.
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3.4.1 Sosiaalisuus tytssa

Huoltotyd on luonteeltaan hyvin yksinaista ja tyot joutuu suorittamaan yleensa
yksin. Vain kaikkein hankalimpiin tehtaviin, kuten vaikeiden lasien tai lamppujen
vaihtoihin, otetaan kaveri avuksi. Nykyinen itsenainen tyoénsuunnittelu tukee pitkia
paivia ilman kollegojen kanssa tehtavaa tyota. Mikali tydvuorolistat jarjestetdéan
viikoiksi, voi huoltomiehella menna hyvinkin pitk& aika ennen kuin h&an tapaa
muita huoltomiehi&. Laajojen huoltoalueiden seurauksena yhteiset kahvi- ja ruoka-
tauotkin harvinaistuvat. Erityisen vahvasti taméa néakyi p&akaupunkiseudulla.
Vahentynyt sosiaalinen kanssakayminen kollegojen kanssa aiheutti selkeasti
huonoa tyo6ilmapiirid, heikentynytta tiedonkulkua seka vikakohtaisen tiedon
haviamista (vrt. hiljainen tieto).

Huoltomies saattaa olla organisaation ainoa henkild, joka tapaa asiakkaan moniin
vuosiin. Han on paivittain kontaktissa erilaisiin seka suoriin etté valillisiin asiak-
kaisiin. Hanen tehtdvakseen lankeaa organisaatiokuvan yllapito ja asiakkaan
tiedottaminen uusista tuotteista ja palveluista. Toinen tarkea osa asiakaskontakteja
on se, etta tuodaan tietoa asiakkaalta organisaation kayttéon.

Asiakaskontakteissa korostuvat sosiaalisuus, oman organisaation tuntemus seka
yrityksen yleinen julkisuuskuva. Huoltotyd onkin yhd enemman palvelutyota.
Palvelundkdkulma asettaa vaatimuksia sek& huoltomiehen sosiaalisuudelle etta
mukana oleville valineille. Vélineille palvelundkdkulma asettaa ainakin kaksi
ensisijaista tehtavaa: informaatiotarjonnan ja statusarvon. Véaline voi tarjota infor-
maatiota sek& huoltomiehelle ettd asiakkaalle. Huoltomiehelle tarjottu informaatio
valittyy erityisesti esitteiden ja muiden organisaation tarjoamien tiedotusvéalineiden
kautta (esitteet ja informaatiopalvelut). Statusarvo vélittyy taas asiakkaille huolto-
miehen tarvikkeiden ulkoasun ja muodon seka niissé olevien organisaatio-
kohtaisten erityispiirteiden kautta (haalarit, tydauto ja henkildkortit).

3.4.2 Tietoteknistyva ymparisto ja riippuvaisuus muista jarjestelmista

Huoltotydn toimintaymparistoon tulee jatkuvasti lisa tietotekniikkaa ja eri valineet
tulevat riippuvaisiksi toisistaan. llmié on nakyvissa seka huoltotydn apuvalineissa
ettd huollettavissa kohteissa. Huollettavien kohteiden osalta ilmi6 on erityisen
hankala, koska asiakkaat mieltavat kaikki laitteessa ilmenneet viat kyseisen laitteen
omaksi viaksi, vaikka vika johtuisikin kolmannesta osapuolesta. Nykyisin tyy-
pillisimpié& riippuvaisuuksia ovat kiinteistdjen puhelinjarjestelmat, joihin huol-
lettavat laitteet on kiinnitetty.

Apuvélineiden tietoteknistyminen on tuonut niihinkin tietoliikenneteknisia haas-
teita: laitteiden tulee olla tietoliikenneverkossa toimiakseen ja koko vélineen
kayttbarvo voi kadota, jos tietoliikenneyhteys haviaa. Tietoliikenteeseen liittyvat
ongelmat ovatkin nykyisin jokapaivaisia huoltomiehille, joten he ovat kehittéaneet
ongelmista selviytyakseen erilaisia varmistavia toimintatapoja, jotka perustuvat
perinteisiin apuvalineisiin, kuten kalenteriin ja vihkoon. N&itd kaytetaan uusien
tyokalujen rinnalla.

Tietoteknistyminen muuttaa my6s huollon luonnetta olennaisesti: mekaaniset viat
muuttuvat ohjelmistovioiksi ja johtoviidakon selvittdminen muuttuu yhden bitti-
virran tutkimiseksi apulaitteella. Naiden seurauksena huoltoty6n taitovaatimukset

Tietojen haviaminen keruulaitteiden ja keskusjarjestelman valilla on hyvin tuttu ongelma jokaiselle
huoltomiehelle.
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ovat muuttuneet voimakkaasti, vaikka vanhojen laitteiden mekaaninen huolto on
sailynyt edelleen osana tyota.

3.4.3 Oman tyon kontrollointi

Moni havainnoitu huoltomies kommentoi, ettd huoltotydén parhaita puolia on
mahdollisuus kontrolloida omaa ty6taan. Taméa nakyy sekad vapaasti suunnitelta-
vana péaivaohjelmana etta mahdollisuutena saadella omaa tydtahtiaan. Huolto-
miehet olivat tyytyvaisia myos siitd, ettd kukaan ei ole tarkkailemassa jatkuvasti
tyotd ja tekemisia. Tasta syystd useisiin organisaation tiedonkeruu ja —tarkkailu-
hankkeisiin suhtauduttiin varauksellisesti. Yleisin kommentteja herattanyt idea oli
matkapuhelimien paikantaminen, josta on keskusteltu useaan otteeseen. Erilaisista
kommenteista heijastui selvasti, etta tyéhon liittyvaa vapautta arvostettiin paljon ja
samalla pelattiin sen katoavan.

Oman tyon kontrolliin liittyy I&heisesti oma alue, jolla liikutaan ja josta vastataan.
Taman koettiin takaavan omalle tyolle vapaus seka samalla olevan selkea osoitus
omasta vastuusta, jonka rajoissa vapaus on. Vapauden ja vastuun selkeyttéa korosti
my0s huoltomiesten tarkka kontrolli omista tekemisistaan ja niiden sujuvutidesta
Tasta todettiinkin, ettd parempi pitaa itse huolta asioistaan ja téiden raportoinnista,
koska kukaan ei niitd voi muuten paatella.

3.4.4 Oma alue — oman tyon jaljet

Oman alueen merkitys korostuu seka tyon vapauden osana ettéd tydossa oppimisen
valineena. Oma huoltoalue takaa laitteiden ja asennuspaikkojen tuntemuksen niin
laite- kuin asiakastasollakin. Nain taataan hyva palvelu ja tehokas korjaus. Aluee-
seen ja sen luomaan huoltokontekstiin siséltyy paljon informaatiota, joka on vain
alueesta vastaavalla huoltomiehelld. Taman takia lomat ja paivystysluonteiset
tuuraukset muiden alueilla koettiin jossain méaarin hankaliksi. Tuurausta vaikeutti
myds fyysisen navigoinnin hankaluus monin paikoin. Mita tiiviimpi huoltoyhteis6

oli, sitd vahaisemmiksi koettiin tuurausongelmat.

Eraalla huoltoalueella vikakeikat pidetddn yhteisella listalla, josta vikakuormaa on
helppo jakaa yli aluerajojen, vaikka alueellinen vastuunjako onkin kaytdssa. Talla
huoltoalueella kaikki tuntevat toistensa alueet. Kyseisella tydyhteisolla on
kaytdssaan yhteiset sosiaali- ja toimistotilat, johon kokoonnutaan aamukahville.

Omalla huoltoalueella on myés ammattitaidollisen kehityksen kannalta merkittava
rooli. Korjaamalla ja huoltamalla samoja laitteita oppii nhakemaan ennakoivan
huollon merkityksen samoin kuin yleisen puhtauden ja jarjestelmallisyyden edut.
Eras huoltomies kommentoi, ettd jos oikaisee hommissa joskus, niin tietda, etta
sama ongelma tulee kohta uudestaan vastaan. Korjattavia laitteita pidettiin yksi-
I6in&, jotka on hyva tuntea. Muuttuvien valmistuserien seurauksena samanlaiset
laitteet voivat kayttaytya hyvinkin eri tavoin. Myds kayttoymparistd vaikuttaa
laitteen toimintaan ja huoltotarpeeseen. Naiden seikkojen tunteminen vaatii usein
tilviin, vuoden mittaisen huoltosyklin laitteen kanssa.

Omista tekemisista pidettiin vapaaehtoisesti paivakirjaa ja huoltoalueen laitteista oli omaan
kayttdon tehtyja huoltohistorioita.
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3.4.5 Tekniikan luotettavuus - robustisuus

Huoltotytssa tekniikan luotettavuus tuntuu korostuvan: erityisesti tietoliikenteen
aiheuttamat ongelmat koetaan hankaliksi. Tasta hyva osoitus on tietojen
kirjaaminen useampaan kertaan, koska tietoteknisiin ratkaisuihin ei luotettu. Niiden
todettiin olevan hyvid, mutta silti jotain olennaista jaa aina silloin tallgin
kirjautumatta jarjestelmaan. Tata varten tehddéan manuaaliset kirjaukset henkil6-
kohtaiseen kayttéon. Tatd omaa kirjausta verrataan sitten mydhemmin atk-
raportteihin. Varmistuksen syynd ovat useat epaonnistuneet kirjausyritykset ja
tietojen katoaminen joskus. Tietojen kadotessa karsivat myods useat sidosryhmat,
kuten asiakas, palkanlaskijat ja tyonjohto, joten tarkkailu on valttamatonta.

Tietoliikenneratkaisuja vaivaa yleisesti epaluotettavuus ja riippuvaisuus hetkelli-
sista toimintamahdollisuuksista. Sanomien lahettdmisen ei uskota onnistuvan joka
paikasta joka kerta, joten lahettdminen pyritddn ajoittamaan vain varmoihin
paikkoihin. Tasta seuraa aikaviiveitd ja turhaa hankaluutta. Joskus tiedot jaavat
jopa lahettamattd, koska asia on ehtinyt unohtua ennen kuin niin sanottu varma
paikka on osunut kohdalle.

Tekniikan luotettavuuden merkitys korostuu, kun tiedonkulkukanavat suorenevat.
Talléin huoltomiehen epaonnistunut l&hetys nékyy asiakkaalle asti. Erds huolto-
mies esimerkiksi kertoi, ettd oli kerran joutunut selittamaan asiakkaalle, miksi
hanelle menneiden tietojen perusteella laitetta oli huollettu sunnuntain vastaisena
yona hanen tietdAméattaan. Huolto oli toki tehty arkipaivana, mutta tyon raportointi
oli viivastynyt viikonloppuun. Huoltomiehet kokevatkin, ettd pakotettu ja suora
informaation vélitys aiheuttaa tyon kannalta useita ongelmia. Olisi hyva, etta
l&hetettavaa informaatiota pystyisi kontrolloimaan tai ainakin ongelma- ja erikois-
tapausten varalle olisi vaihtoehtoisia jarjestelyja valmiiksi tietojarjestelmassa.

Toinen esimerkki tekniikalta vaadittavasta luotettavuudesta on laitekohtaisten
tunnistetietojen ja parametrien sijoittaminen piirikorteille. Vaihtamalla tietyn osan

on joistakin laitteista mahdollisuus havittda laitekohtaiset tiedot ja siten aiheuttaa
laitteelle mahdollisesti pitkakin kayttokatkos. Tatd on pyritty estamaan hajautta-
malla tietoja useammalle kortille ja huolehtimalla siita, etta tiedot synkronoidaan,
kun yksi osa vaihtuu. Mikali tallaista varmistusta ei ole huomattu rakentaa
jarjestelméan, huoltomiehelle jaa ainoaksi mahdollisuudeksi kirjata omaan
vihkoonsa laitteen parametrit. Usein parametrien kirjaus kuitenkin ep&onnistuu tai
jaa puutteelliseksi.

3.4.6 Tiedonkulun suoruus

Kehittyvan tietotekniikan myota huoltohenkiloston keraaman informaation tarve
on kasvanut, mutta samalla my6s informaation hyddyntajien mééaréa on kasvanut.
Tasta syysta huoltomiesten on taytynyt alkaa kiinnittdd enemman huomiota
keraamansa ja lahettaménsa informaation ulkoisiin seikkoihin, kuten kirjoitusasuun
ja -tyyliin. Tiedon tallennuksen ja kerayksen luonne on siis muuttunut olennaisesti.
Kun informaatiota ker&atadn vain organisaation sisdiseen kayttdoon, pystytaan
kayttdmaan spesifeja, teknisid termeja ja lyhenteitd. Tiedon tallentajilla on talldin
oikeus olettaa, etta lukija pystyy ymmartdmaan asian, ja nain saadaan kerattya
tarkkaa informaatiota vahalla tyolla. Kun tiedon hyédyntgjasta ei ole varmuutta,
joudutaan valittAmaan vahemman informaatiota jalostuneemmassa muodossa.
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Huoltomiehilla kaytdssa olevat valineet eivat tue suurien tietomaarien syottoa,
joten kokonaisuudessaan raportointi koetaan usein hankalaksi ja sita kautta myos
inhottavaksi.

3.4.7 Ongelmanratkaisu puutteellisen tiedon pohjalta

Huoltomiehet kokevat vikakorjaukset haastavaksi ongelmanratkaisutehtavaksi,
johon heidan tulee ammattitaitonsa avulla 10ytad ratkaisu. Ongelmalle on
tyypillista, etta kaytettavissa oleva informaatio on hyvin puutteellista ja usein myos
harhaanjohtavaa, silla asiakkaiden tekemat vikailmoitukset ovat usein hyvin puut-
teellisia ja jopa vaarid. Saadun informaation taso vaihtelee hyvin paljon: asiakas
saattaa raportoida jopa vaarasta hissista, kun taas laitteen tekemaét vikailmoitukset
ovat hyvinkin tarkkoja.

Erityisen ongelmallisia korjattavia ovat satunnaiset‘viatillaiset viat eivat
valttamatta nay mitenkaan, kun huoltomies saapuu korjaamaan laitetta. Jos saatu
vikakuvaus ei riitd paikallistamaan vikaa, huoltomiehelle ja& ainoaksi mahdollisuu-
deksi koettaa tavoittaa vikailmoituksen tekija ja tiedustella haneltd asiaa tai hylata
korjaus ja varautua palaamaan laitteelle uudestaan myéhemmin.

3.4.8 Laiteohjattu huolto

Huolto on kehittymassa yha ohjatumpaan suuntaan ja laitteiden toiminta-aikaa ja
tarvittavia huoltotoimenpiteita pystytaan ennustamaan entista paremmin. Huoltojen
ajoitus on tahan saakka tapahtunut pitkéalti kalenteriajanjaksojen mukaan, vaikka
laitteen erilainen kaytt6 ja kayttoymparisto vaikuttavat olennaisesti huollon tarpee-
seen. Kun laitekohtainen tieto lisdantyy, pystytddn huoltoa ohjaamaan laitteen
tarpeiden mukaan ja ndin tehostamaan huolto-organisaation toimintaa.

3.4.9 Liikkuminen - kulkuoikeudet ja esteetdn paasy

Olennainen osa huoltotydta on liikkkuminen laitteelta toiselta. Huollettavat laitteet
saattavat olla hyvinkin pitkien matkojen paassa toisistaan, joten huoltomies saattaa
viettda huomattavan osan ty0ajastaan autossa ajaen paikasta toiseen. Autosta onkin
muodostunut huoltomiehen konttori, jossa hoidetaan paperiasiat. Auto toimii myos
varastona ja taukopaikkana.

Likkkumiseen liittyy kiinte&sti oikean paikan ldytdminen ja reitin optimointi.
Laitteiden sijoituspaikan l0ytaminen ei tuota ongelmia tavallisissa huoltotehtévissa,
koska oma alue takaa toimintaympariston tuntemuksen. Omalla alueella siirtymiset
sujuvatkin hyvin joustavasti eik& erillisia ajo-ohjeita juuri tarvita. Myos liikku-
minen sijoituspaikan sisélla on omalla alueella jouhevaa: avaimet ja laitteet 16yty-
vat tutuista paikoista.

Omalla alueella ongelmia aiheuttavat lahinn& pyséakoéintipaikat ja erilaiset kulku-
luvat. Myds vessan loytdminen on valilla hankalaa. Pysakoéintipaikat ovat ongel-
mallisia, koska ennakkoon ei voi tietaa, mista |0ytyy vapaata. Isoissa kiinteistdissa
on yleensa erikseen huoltoajolle sallittuja paikkoja, mutta nekin ovat valilla taynna.
Erilaisten liikekiinteistdjen yhteydessa sakkoja tulee melko usein, koska tallaisten
alueiden pysakainti on hyvin kontrolloitua. Kulku- ja ajo-oikeudet ovat puolestaan

hankalia siksi, ettd niiden valvonta on usein ohjattu kolmannelle taholle, yleensa

4

Vikatilanne, joka ei esiinny jokaisella kéayttokerralla vaan vaikkapa kerran viikossa
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vartiointilikkeelle, johon ei valttamatta synny yhta kiinteitd kontakteja kuin
kiinteiston haltijoihin. Liséksi kulkuoikeudet ovat yksilokohtaisia, joten tuuraus
vaikeutuu huomattavasti.

Kun ty0 laajenee oman alueen ulkopuolelle, navigoinnin merkitys korostuu.
Ohjeita kaivataan niin pidempiin siirtymiin eli [ahinn& autolla ajoon etta lahinavi-
gointiin, kuten avainten ja ulko-ovien loytdmiseen seka kulunvalvonnan erityis-
piirteisiin. Liikkumisen suurimmat ongelmat ovat nykyaan lahinavigoinnissa, silla
paikkakohtaista tietoa ei ole tallennettu mihinkaan. Lahes ainoita toimivia
ratkaisuja on tavoittaa alueen oma huoltomies, joka tuntee ja tietda paikat. Autolla
ajaessa on aina loydettavissa apua eri tiedonléhteista, kuten puhelinkeskuksista ja
niiden kartoista. Lahinavigoinnin avuksi on yritetty kehittdéa erilaisia ratkaisuja,
mutta ne ovat aina paattyneet siihen, etta olennaista informaatiota ei ole pidetty
ajan tasalla. Taméan tiedon olemassaolo on kuitenkin useissa tapauksissa hyvin
kriittinen. Esimerkiksi yo6lla hissiin jaadneiden ihmisten vapauttaminen voi viivastya
huomattavasti, jos kiinteiston avaintiedot ovat vaarat.

3.4.10 Ennakoiva huolto vs. vikakorjaukset

Huoltotyon rakenne on erikoislaatuinen huoltomiehen kannalta, koska hanen
tyonsa paapaino on ennakoivassa kunnossapidossa, mutta haastavin osa ty6ta on
vikakorjaus. Vikakorjaus on myo6s hyvin kriittista, koska laitteet taytyy saada
kuntoon nopeasti ja huolellisesti. Huoltomiehen ndkodkulmasta vikakorjaukset ovat
tyon mielekkainta ja haastavinta osaa. Tama korostui seké vapaassa keskustelussa
ettd huoltomiesten kertomissa tarinoissa. Kuitenkin ennakoivan huollon tarkeys ja
merkitys oli selkea.

3.5 Johtopaatokset

Kayttajatutkimukseen valitut menetelmat soveltuivat hyvin nykyisen tydnkuvan
selvittamiseen. Aktiivinen havainnointi erddnlaisena apupoikana teki tilanteesta
luontevan ja vapautuneen erilaisille tarinoille ja kuvauksille. Yksittdinen
kokeilumme kahdesta samanaikaisesta havainnoijasta tuntui sen sijaan tekevan
tilanteesta turhan jaykéan ja muodollisen. Kaksin tilanteita oli kuitenkin helpompi
kuvata kameralla hairitsematta keskusteluja. Artefakta-analyysi, jossa huoltomiehia
haastateltiin pareittain heidan tyostaan ottamien kuvien tuella, toimi myds erin-
omaisesti. Kuvat loivat hyvan ja luonnollisen rungon haastatteluille ja huolto-
miesten keskenaan vaihtamat tarinat toivat hyvaa lisatietoa tutkimukseemme.

Tutkimus kattoi vain pienen osan huoltotydntekijoistd. Havaitut ilmiot ovat
kuitenkin monipuolisia ja huoltotydlle tyypillisid asioita, jotka on hyva ottaa
huomioon, kun kehitetdan huoltoty6hdn uusia laitteita ja apuvalineitd. Kokonais-
valtaisesti huoltotyd muodostaa tyontekijoille mielekkaan kokonaisuuden, jossa
yhdistyvat monet piirteet. Tyontekijat pitdvat nykyista tyota hyvin mielekkaana ja
haastavana. Heidan mielestaan tydssa on paljon hyvia puolia, joiden takia ty0sséa
viihdytaan.

Tekniikan, erityisesti tietotekniikan kehitys néhtiin yleisesti positiivisena. Selkeasti
varauksellisia asenteita esiintyi, jos tietotekniset ratkaisut pyrkivat muuttamaan
radikaalisti tydnkuvaa ja erilaisia tehtavia tyossa. Osittain tietotekniikan kehityk-
seen liittyy pelko tydpaikkojen vdhenemisesta ja tyon yksinaistymisesta. Nayttaa-
kin selvalta, ettei yksittdiseen ilmidon pureutuminen ja siihen tehty ratkaisu pa-
ranna huoltoty6ta merkittavasti, silla muutos heijastuu tydon muihin osa-alueisiin.
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Nama heijastukset ovat useimmiten jopa negatiivisia. Optimoimalla jokin osa-alue
heikennetddn todennakoisesti jotain toista osa-aluetta.

Viitteet

Beyer, H. & Holtzblatt, K. (1998)Contextual design: Defining customer-centered
systemsSan Francisco, CA: Morgan Kaufmann Publishers.
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4 Skenaariot huoltoty6n tulevaisuudesta

Antti Salovaara ja Petri Mannonen
(antti.salovaara@hut.fi)

Tama luku esittelee kayttajatutkimuksen ja kirjallisuuskatsausten pohjalta tehdyt
ideoinnit. Ideoinnin tavoitteena oli luoda kuvauksia huoltotydn mahdollisista
tyotavoista 5-10 vuoden kuluttua. Nama ideat luotiin muodostarsiediaaarioita
kuvaamaan tydtilanteita, joissa uudet laitteet ja menetelmat ovat kaytossa.
Skenaarioita kaytettiin muun muassa siksi, etta niissa on helppo ottaa huomioon
useita kayttotilanteisiin yhta aikaa vaikuttavia tekijoita. Lisaksi skenaarioita on
helppo esittaa ymmarrettavalla tavalla.

4.1 Huoltoty6hon vaikuttavat trendit

Kirjallisuuskatsauksissa tutustuttiin proaktiiviseen tietotekniikkaan ja sen tuomiin
uusiin teknisiin mahdollisuuksiin seka yleisiin trendeihin ja yhteiskunnan muutok-
siin, jotka vaikuttavat tulevaisuuden huoltoty6hon. Seuraavien ilmididen arveltiin
olevan tarkeita huoltotydn muutosten kannalta:

Seurannan ja raportoinnin lisdantyminen: Tietoliikenneyhteyksien asentaminen
raha-automaatteihin ja hisseihin antaa yrityksille mahdollisuuden seurata oman
toimintansa tehokkuutta entista tarkemmin ja informaatio saadaan kulkeutu-
maan huoltokohteista organisaation tuotekehitystasolle nykyista tehokkaammin.
Hairiosta raportoidessaan laitteet voivat kertoa sopivalta aikavalilta myds vikaa
edeltaneet toimenpiteet, kuten komponenttien vaihdot. Nain vikojen selvitys
helpottuu. Kdantdpuolena on se, etta raportointi saattaa kasvattaa huoltomiesten
tybmaaraa.

Ymparivuorokautistuminen: Laitteiden huolto on helpointa suorittaa hiljaisena
aikana, jolloin kayttajia on vahan ja heidan lasnaolonsa haittaa mahdollisimman
vahan tyon tehokasta suorittamista. Hiljaiset vuorokauden hetket ovat kuitenkin
nyky-yhteiskunnassa vaheneméssé, koska ihmisten tyQajat ovat laajenemassa
perinteisen virka-ajan ulkopuolelle. Sama koskee viikonloppujen ja pyh&péaivien
erikoisaseman heikkenemistd. Vaikka kiinteistdjen aukioloaikoja ei laajennet-
taisikaan, paasy sisélle kiinteistoon hissia korjaamaan hyvin mydhaan tai hyvin
aikaisin aukioloaikojen ulkopuolella saattaa vaatia vartiointilikkeen edustajan
kutsumista paikalle pelkan yleisavaimen kayton sijaan.

Tiedon nopea vanheneminen ja sen jatkuva paivittdmisen tarveKasvava
informaatioteknologian hyédyntaminen, uusien tuotesukupolvien ilmestyminen
markkinoille aiempaa nopeammalla tahdilla ja huoltokohdekohtaisten kunnossa-
pitosuunnitelmien yleistyminen lisd&avat uuden tiedon omaksumisen maaraa ja
tarvetta. Mielessa pidettavaa, vaihtuvasisaltdista informaatiota tulee siis ole-
maan aiempaa enemman.

Ennakoiva huolto: Tehokkainta kunnossapito on silloin, kun komponenttien
yhteinen vikaantumistiheys on juuri ja juuri huoltokdyntien tiheyttd harvempi.
Tahan paastaan, mikali vikojen ilmeneminen onnistutaan ennakoimaan riittavan
hyvin. Kustakin laitteesta huolehditaan yksilollisesti optimaalisella tavalla, joka
suunnitellaan sijoituspaikan, kayttdomaaran ja —tavan seké mallityypin mukaan.
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Yllaolevat trendit ennakoivaa huoltoa lukuunottamatta koskevat koko yhteiskuntaa
ja siten myds huoltotydta. Vaikutukset ovat seké positiivisia ettéa negatiivisia, mutta
eivat ennaltaméaaréattyja. Niiden toteutumistapoihin voidaan vaikuttaa huolellisella
suunnittelulla ja mahdollisuuksien sopivalla huomioimisella.

Vaikka kunnossapitoty0 sinansé on hissien ja raha-automaattien huoltomiehilla
monilta osin hyvin samankaltaista, yritysten liiketoiminnoissa on eroja, jotka

ohjaavat huoltoty6td hieman eri suuntiin. Niinpa katsottiin tarpeelliseksi nostaa
esiin myds joitakin yrityskohtaisia suuntalinjoja. Erona aiempiin on se, etta naihin
yritykset voivat strategisilla paatoksilladn vaikuttaa selvemmin kuin edella

kasiteltyihin trendeihin.

Raha-automaatit: Huoltotehtavien osittainen delegointi sijoituspaikalle:
Mikali automaatit pystytdan rakentamaan nykyista hairi6ttomammiksi, niiden
huoltaminen muuttuu nykyista helpommaksi. Tallin tarjoutuu mahdollisuus
siihen, ettad sijoituspaikan omistajan tehtavid laajennetaan myds yksinkertaisiin
kunnossapitotehtaviin rahastuksen ja pintapuolisen pyyhkimisen lisaksi.

Raha-automaatit: Automaattien etdkonfigurointi: Peliautomaattien verkottami-
nen ja niiden tekniikan siirtyminen itse valmistetuista piirikorteista yleisiin kayt-
tojarjestelmiin ja keskusyksikoihin antaa mahdollisuuden ohjelmissa olevien
virheiden korjaamiseen kdymaétta automaatilla. Vaarana kuitenkin on uskotta-
vuuden menettaminen kuluttajien silmissa, silla automaatin toiminnan muutta-
minen pelaajan tietamatta pahimmillaan kesken pelin voi herattaa epailyksia toi-
minnan rehellisyydesta.

Raha-automaatit: Toimistojen vaheneminen:Raha-automaattiyhdistyksen kun-
nossapitotiimeilla on kaytéssaan toimistoja, joista I6ytyy varaosia, kahvipdyta
aamuisia keskusteluja varten seké paikka viivakoodeilla toimivan tyonkirjaajan
purkamiseen keskustietojarjestelmaan. Toimistojen maara tulee jatkossa toden-
nakoisesti vahenemaan, jolloin huoltomiesten mahdollisuudet nahda toisiaan
tybaikana heikkenevat.

Hissit: Raportointitien suoristuminen: Hissien huollon asiakaspalvelua on
parannettu viime vuosina siten, etta kiinteistdista vastaavat henkil6t voivat
halutessaan seurata hisseille tehtyja huoltoja ja korjauksia internet-sivuilta.
Jarjestelm& on lahes reaaliaikainen, silla tieto paivittyy sivuille heti, kun
huoltomies kuittaa kaynnin suoritetuksi omalla péaatelaitteellaan. Sivuille
kulkeutuu myos tieto kaynnin luonteesta ja tehdyista operaatioista siten kuin
huoltomies ne raportoi. Kunnossapitoon perehtymattémien asiakkaiden huomi-
ointi raportoinnissa tuottaa kuitenkin ylimaaraista vaivaa eika helpota huolto-
miesten paaasiallista tydtehtavaa eli hissien kunnossapitoa.

4.2 ldeointiprosessi

Varsinaisten ideoiden kehittely sisélsi kaksi aivoriihi-istuntoa. Ensimmaisessa

istunnossa kehitettiin kahden hengen voimin edellé esitettyjen trendien pohjalta 36
niin kutsuttua kattoskenaariota, jotka jatettiin tarkoituksella valjiksi. Toisessa istun-

nossa esiteltiin ndmé kattoskenaariot ja ideoitiin pienella ryhmalla tarkempia

skenaarioita. ldeat kirjattiin tarralapuille, jotka kerattiin yhteen kyseisen kattoske-

naarion yhteyteen. Keskimaarin kutakin kattoskenaariota kohti syntyi 3,1 ideaa.

Ideana kaksivaiheisessa menettelyssa oli ponnistaa visioinnissa riittdvan kauas
tulevaisuuteen, jotta nykyiset tydskentelytavat eivat ohjaisi likaa uusien ideoiden
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kehittelyd. Tasta syysta kayttajatutkimuksessa havaittuja ilmioité ja tydén osatehta-
via ei otettu ideoinnin varsinaisiksi lahtokohdiksi, vaan ne vaikuttivat ideointiin
enemmankin taustatietona samoin kuin hankkeessa jo aiemmin suunnittelijoiden
kanssa pidetyn aivoriihen tulokset.

Kattoskenaarioiden yhteyteen liitettyjen tarralappujen pohjalta rakenregfimmn
teettikaavioyhdistamalla toisiinsa liittyvia ideoita ryhmiksi suurella paperiarkilla.
Laput ryhmiteltiin aluksi aihealueiltaan toistensa lahelle ja kun yleiskuva oli muo-
dostunut, ne siirrettiin seuraamaan tyojarjestysta, joka ei tulevaisuudessakaan luul-
tavasti muutu. Kuva 17 esittdd kyseisen tygjarjestyksen. Ajatuksena tdssad menetel-
massa on loytda nakodkulmia, joita normaalilla ongelmakeskeisella kokonaisuuk-
sista yksityiskohtiin etenevalla ajattelulla ei pysty havaitsemaan.

tehtavan saanti

paikalle saapuminen

aika

huolto vian korjaus

tehtavan
paattaminen

h 4

Kuva 17: Oletettu tydjarjestys, jota huoltoty6 tulevaisuudessakin tulee noudattamaan.

Kayttamalla oletettua tyojarjestysta lappujen ryhmittely saatiin sidottua tyon eri
vaiheisiin. Nain usean eri tahon vaikutukset saatiin myds otettua huomioon. Esi-
merkiksi asiakkaat ja tydturvallisuus on lahes aina otettava huomioon varsinaisen
huollon yhteydessa. Seuraavanlaiset ryhmét alaryhmineen osoittautuivat ideoinnin
kannalta kaikkein hedelmallisimmiksi:

* Tyo6n suunnittelu ennen huolto- ja vikakaynteja
» Vikakeikan saanti

» Paikalle saapuminen

* Huollossa ja vian paikannuksessa tukeminen

» Tiedonkeruu raporttia varten

Kuhunkin ylldolevista ryhmista liittyi noin 15 lappua, jotka sisalsivat ajatuksia
tyossa helpottavista menetelmistd ja valineistd. Naita ajatuksia yhdistelemalla
varsinaiset konseptiskenaariot syntyivat melko helposti.

4.3 Skenaariot

Seuraavat kuvaukset pyrkivat lyhyesti esittdméan seka kuvina ettd lyhyina tari-
noina ideoinnissa syntyneet konseptit. Yhteinen tekija niille kaikille on se, ettéa ne
liittyvat tyonteon tukemiseen eivatka varsinaiseen huoltoon ja korjaukseen. Eri-
tyistd huomiota ideoinnissa saivat raportointiin ja aikataulujen luontiin liittyvat

ideat ja niiden yhdistaminen luontevalla tavalla. TAmé& painotus nakyy myos ske-
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naarioissa, silla monet niista tadydentéavat toisiaan. Skenaariot sopivat niin hissien
kuin raha-automaattien huoltoon ja korjaukseen.

4.3.1 Jarjestelmien yhteisty6

n

Ostoskeskuksen kulunvalvontajarjestelma
. I huomaa, etta erds sen hisseista ei ole kulke-

. nut 15 minuuttiin, vaikka muut hissit ovat
likkuneet jatkuvasti. Hissi ei ole itse rapor-
ity Lo L O toinut viasta. Jarjestelma lahettaa yhteysko-
Tots 108 THO R CoMUECT KOME: ELEUATOR A'JAmwien keilun hissille, mutta hissi ei vastaa.

| Jarjestelma lahettda vikailmoituksen hissi-

huollon vikakeskukseen. Vikakeskus tietda

" kyseisen ostoskeskuksen hissien vakio-

LEPPAVA ARA \| huoltajan S olevan alueensa toisella laidalla
N

F\\b huoltokeikalla ja lahettaa siksi vikahély-
4 5“'\’ tyksen naapurialueen huoltomiehelle P,
ﬁ/{?-j L g joka on lahimpana vikaantunutta hissia.

P saa viestin kenttapaatteeseensa ja lahtee
korjaamaan vikaa. Vakiohuoltajalle S lah-
tee tukipyyntd, silla outoa hissia korjaava
Vvoi tarvita vakiohuoltajan tietoja ongelman
ratkaisemiseen.

—
—

Huoltomies lahestyy autolla huoltokoh-
detta, joka on suuressa kauppakeskuksessa.
Autossa on mahdollista kuunnella kohtee-
seen liittyvaa informaatiota. Talla kertaa
mukana on tieto siitd, missd on laitetta
l&hin ajoportti ja luokse padsemiseen par-
haiten sopiva ovi. Lisdksi huoltomies kuun-
telee laitteen huoltohistoriaa ja pyytaa erik-
seen tiedot siita, onko kaytéssa tai olo-
suhteissa ollut poikkeuksia viime aikoina.
Jarjestelma voi tall6in kertoa esimerkiksi,
etta hissilla on kuljetettu paljon raskaita
kappaleita viime aikoina kolmanteen ker-
rokseen, tai vastaavasti raha-automaatin
osalta, ettd siind on ollut paljon hylky-
kolikoita.

34



Kun huoltomies nousee autostaan lahella
jarjestelman neuvomaa lahinta ovea ja sul-
kee auton oven, huollettava laite valmis-
tautuu jo huoltoon. Se ei ota palveltavak-
seen enaa uusia asiakkaita ja kytkee itsensa
irti jarjestelmistd, joiden toiminta saattaisi
hairiintya huollon aikana.

e 0000

Laitteeseen on tullut vika, joka vaatii no-

peaa reagointia. Koska vian tarkka syy ei
ole selvilla, siitd lahtee viesti kahdelle eri

huoltomiehelle, joista ensimmainen lahtee
valittomasti matkaan kohti laitetta, ja toi-

nen valmistautuu tukemaan korjausta sel-
vittdmalla laitteen huoltohistoriaa ja kaytto-

olosuhteita. Huoltomiehet saavat viestin
mukana toistensa yhteystiedot ja voivat
halutessaan jakaa mielipiteitd korjaus-
tavoista.

evTTA o Ajaessaan kohti huoltokohdetta ensim-
g méinen huoltomies A kuuntelee vikalokeja
ja pyytaa niihin kommenttia huoltojarjes-
- F’} telmaa tutkivalta huoltomieheltd M. M on-
kin ehtinyt selvittaa, etta laite on viime ai-
koina ollut poikkeuksellisen kosteissa olo-
suhteissa o6isin, ja kehottaa siksi tarkista-
maan, ettei komponenteissa ole kosteutta.

Paikan paalla ensimmainen huoltomies
etsii vian syyta ja huomaa kosteutta, kuivaa
kohdan sek& vaihtaa tiivisteen. Nain vian
syy saadaan nopeasti selvitettyd ja vika
korjattua.

4.3.4 Automaattinen, aktiivinen huoltotuki

Seuraavat skenaariot ovat toisistaan erillisia, mutta ne kaikki kuvaavat tapoja, joilla
jarjestelmé voi auttaa huoltomiesta tyon aikana automaattisesti jattaen kuitenkin
huoltomiehille kontrollin varsinaisten vikojen korjaamiseen.
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Huoltomies K on korjaamassa hissiin tul-
lutta vikaa. Han selaa lokitietoja aiemmista
vioista ja huolloista. Hissi "valaisee" tai tuo
muin tavoin esiin huollon kohteita ja muita
paikkoja K:n selailun mukaan.

|~ Huoltomies L on saapunut vikaantuneelle
automaatille. Automaatin kertoman virhe-

WAL H b . . - e .
L~ koodin, ilmoituksen tehneen sijoituspaikan

myyjan antaman kuvauksen, automaatin
kayttotietohistorian seka ohjelmistojen ver-
siotietojen perusteella jarjestelmé suositte-
lee rahanlaskentaohjelmiston paéivitysta
seka kortin xyz vaihtamista vian korjaami-
seksi ja uusiutumisen estamiseksi. Ehdotus
perustuu osittain vertailuun muilla vastaa-
villa laitteilla ilmenneiden vikojen kanssa.

Automaatin vika tuntuu mystiselta. Huolto-
@ mies M on ymmalla&n eika jarjestelmakaan
osaa antaa korjausehdotuksia. Vian tietojen
D . perusteella jarjestelma paattelee huolto-
miehen N ehkd osaavan auttaa ja ehdottaa
@ \\ soittoa hanelle. N korjasi vastaavan vian
, eilen ja osaa heti auttaa M:4a. M ja N ovat
i toisilleen vieraita henkil6itéa eri puolilta
Suomea eivatka ilman jarjestelméan tekeméa
vertailua tietaisi ottaa toisiinsa yhteytta.

4.3.5 Joustava raportointi

=g Laitteiden kuntoa tarkkaileva keskusjarjes-
telm& saa tietoa kolmea eri tieta:

oo, T E"‘ NN S o 1. huolloissa ja korjauksissa tehtavista
AN e toimenpiteista,

\// 1 \; 2. ympardivista olosuhteista seké

:]m.,_ 3. kayttotilastoista.
B oowy wr
7 : ALe

KNINTEITTE TR K Tl

Huollon aikana laite rekister6i sille tehtyja toimenpiteitd automaattisesti tai
pyytamalla huoltomiesta kertomaan kaiken aikaa tekemidan operaatioita. Huolto-
raporttti syntyy siis huollon yhteydessé ilman ylimaaraista aikaa tai vaivaa. Myos
huollon yksityiskohdat raportoituvat, joten laitteiden kunnosta syntyy jarjestelmaan
tarkka kuva. Huoltomies voi halutessaan vaikuttaa yksittaisten huoltotoimenpiteiden
painoarvoon ennen raportin valittamista eteenpéin. Raporttia voi tdydentaa viela
esimerkiksi kerrottaessa toista kollegoille kahvipdydéassa.
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Huoltokayntien lisaksi tietoa kertyy kayttotilastoista, joissa on tietoa laitteen kaytto-
maarista ja -tavoista (kuten peliautomaatilla pelatuista peleista tai hissilla useimmin
kaydyista kerroksista).

Lisaksi jarjestelmaan tallentuu olosuhdetietoa, jonka voi tarjota joko laite itse tai se
kiinteist®, johon laite on sijoitettu: esimerkiksi pélyn maara, lampdtila, kosteus, verk-
kovirran laatu ja naiden tekijoiden vaihtelut. Laite voi my6s pyrkia keraamaan
asiakaspalautetta suoraan kayttgjiltaan.

Raportit eri tahoille syntyvat automaattisesti kertyneesta aineistosta ottaen huomioon
kunkin tahon erityistarpeet. Kiinteistot ja muut asiakkaat seka tarvittaessa myynti-
organisaatio ja tuotekehitys saavatkin laitteista tarvitsemansa raportit sujuvasti.

4.3.6 Joustava huoltokalenteri

Huoltomies J haluaa pitd& vapaapéaivan ensi
viikkon perjantaina, ja selvittad sen vuoksi,
pystyyko tulevat huollot jarjestdmaan
muille péiville. Kalenteria pystyy selaa-
maan omalta paatelaitteelta, joten kahvi-
tauon lomassa J katselee tulevan viikon
ohjelmaa ja huomaa siella muutamia pu-
naisia ja sinisia huoltokohteita, jotka mer-
kitsevat sita, ettd jarjestelma on todennut
nykyista tihedmpia tai harvempia huolto-
tarpeita naissa paikoissa.

J huomaa, etta vapaan perjantain jarjestaminen ei onnistu aivan helposti, koska silloin
on viimeinen paiva huoltaa eréds punainen kohde. Niinpd han pyytaa kalenteria
jarjestamaan huoltoja uusiksi niin, ettéa perjantai jad vapaaksi. Uusi aikataulu [6y-

tyykin aiheuttaen tosin ylim&araisia kiireita edeltaville paiville.

Joustavan huoltokalenterin etuja yrityksen kannalta on mahdollisuus tydruuhkien ja
kiireisten aikojen ennakointiin, silla huoltomiesten itselleen laatimat suunnitelmat
ovat myos yrityksen kaytettavissa. Yritys pystyy myds tarkkailemaan omaa toimin-
taansa jarjestelman laatimien huoltosuunnitelmien ja huoltomiesten muokkaamien,
toteutuneiden suunnitelmien vertailulla. Huoltomiehelle joustava huoltokalenteri antaa
mahdollisuuden kontrolloida omaa ajankayttdd pitden samalla hallinnassa tulevat
tyokiireet. Nain tydmotivaatio ja tehdyn tyon laatu pysyvét korkealla.

4.3.7 Sotatarina

Torstaiaamun tiimipalaveri alkaa tuttuun
tapaan. Miehet kertovat toisilleen menneen
viikon hankalimpia ongelmia ja niiden rat-
kaisuja. Sihteeriohjelma taltioi "sotatarinat"
seka niihin liittyvat kommentit ja linkittaa
ne korjauksesta aiemmin tulleeseen tietoon.
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Huoltomies A saa vikailmoituksen uuden-
mallisesta hissistd. Han muistaa toissa-
viikon tiimipalaverissa Kallen kertoneen
aiheesta ja paattdd kuunnella Kallen tari-
nan. Kalle on yleensékin vitsikds mies ja
viela uudelleenkuultunakin tarina aiheuttaa
naurunpurskahduksia. Tarinan puolivalissa
A muistaa Kallen tarinan ratkaisun ja paat-
tad kuunnella seikkailun loppuun mythem-
min. Han ryhtyy tarkastamaan osassa zz
olevia jalkia ja huomaa y:n kuluneen.
Osanvaihto poistaa vian.

Tarinamuotoiset kuvaukset ovat tehokkaita siksi, etta ne on helppo muistaa
lukuisten muistamista helpottavien vihjeiden takia: mukana on kertojan persoo-
nallisuus, kertojalle aiemmin sattuneet tilanteet ja kerrontatapa. Lisdksi huolto-
miehen kollegoilleen kertoma tarina sisaltda juuri oikean maaran ongelman-
ratkaisuun liittyvaa taustatietoa kuvaukseen parhaiten sopivin termein esitettyina.

4.4 Arviointi ja jatkotoimenpiteet

Monet edella esitetyistd skenaarioista sisaltavat ajatuksen tehokkaasta tiedon-
keruusta, joka on jarjestetty joustavaksi ja kaiken aikaa tyon ohella syntyvaksi.
Uusia ideoita nykyiseen kaytantdéon verrattuna on keratd tietoa kaiken aikaa
huoltoty6ta tehdessa niin, ettéd kohteen luota l&htiessé myds raportti on valmis, seka
tiedon kerddminen lisdksi myds ymparoivistd olosuhteista. Taméan tiedon voi
tarjota myds kiinteiston oma valvontajarjestelma, jos se pystyy tekemaan mittauk-
set huollettavaa laitetta luotettavammin.

Tarkentunut raportointitieto auttaa laatimaan hyvia, nopeasti paivittyvia huolto-
suunnitelmia, ja joustava huoltokalenteri antaa huoltomiehille nykyisen kaltaisen
mahdollisuuden oman aikataulunsa suunnitteluun. Erona nykyiseen on se, etta
huoltomiehen jarjestéaessa uusiksi huoltokalenterinsa aikoja myos yritys saa tiedon
uusista aikatauluista ja pystyy nykyisen taaksepain katsovan, raportteihin
perustuvan seurannan sijasta ennakoimaan tulevia tyoruuhkia.

Selvimmin proaktiivisia ovat skenaariot nimelta "Jarjestelmien yhteistyd",
"Orientoituminen autossa" (varsinkin sen loppuosa), "Automaattinen, aktiivinen
huoltotuki” ja "Joustava raportointi”, silla niissa toteutuu jompi kumpi seuraavista
piirteista:
» Laitteiden yhteistoiminta synnyttéaa toimintaa, johon niilla yksindan ei olisi
mahdollisuuksia.
» Laitteet osaavat aktiivisesti tarjota kayttajalleen uusi toimintavaihtoehtoja
tai muulla tavoin tekevat hdnen puolestaan joitakin osatehtavia (esimerkiksi
valmistautuvat huoltoon, valaisevat tiloja tai luovat tydraporttia).

Skenaarioita on esitelty joukolle huoltomiehi&. Heiltd saadun palautteen perusteella
skenaarioita viela tarkennetaan. Parhaaksi ja mielenkiintoisimmaksi todetusta
skenaariosta rakennetaan vuorovaiktteinen prototyyppi, jolla tydn sujuvuuden
parantumista pyritdan arvioimaan simuloiduilla, mutta todenkaltaisilla tyotehtavilla

todellisten huoltomiesten kanssa. Skenaarioita on esitelty my6s huoltotydn
kehitysryhmille.
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