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SAATTEEKSI

Asiakaslahtdisyys ja palveluorganisaatio yleistyvat suomalaisessa yhteis-
kunnassa niin yksityisellda kuin julkisella sektorilla. Globaalissa toiminta-
ymparistdssa suomalaiset yritykset joutuvat muuttamaan toimintatapojaan
varmistaakseen tulevan kilpailukykynsa ja toimintansa useilla aloilla maailman
edelldkavijoina. Perinteinen suomalainen teknologialahtoisyys ei takaa me-
nestystamme tulevaisuudessa, vaan tarvitsemme uusia liiketoimintakonsep-

teja ja yritysten valista yhteistyota.

Suomen itsenaisyyden juhlarahasto Sitra halusi selvittaa etahuollon merkitysta
kilpailukykytekijana suomalaisille suuryrityksille seka pienelle ja keskisuurelle
teollisuudelle. Lisaksi Sitra halusi muodostaa kasityksen pienten informaatio-

teknologiayritysten asemasta toimittajina tdssa markkinasegmentissa.

Hankkeen idea syntyi tietotekniikka-alalla pitkan uran tehneen dipl.ins. Markku
Kankaan ja Sitran valisissa keskusteluissa. Markku Kankaalla on kokemusta
myds teknologiayrityksen johtamisesta. Sitrassa hankkeen toteutukseen osal-
listuivat johtaja Anu Nokso-Koivisto ja toimialajohtaja Tuomo Airaksinen.
Tietoja kerattiin haastattelemalla parinkymmenen yrityksen edustajia seka kor-
keakoulujen ja tutkimuslaitosten edustajia. Tietoja taydennettiin korkeakoulu-
ja tutkimuslaitosvierailuilla seka kotimaisen ja kansainvalisen aineiston keraa-

misella.

Kiitan Sitran puolesta kaikkia haastatteluihin osallistuneita henkil6ita seka jul-
kaisun kirjoittajaa Markku Kangasta Kangama Consulting Oy:sta. Toivon, etta
julkaisu herattaa keskustelua etahuollon merkityksesta niin pienten kuin suur-
tenkin yritysten kilpailukyvylle seka kannustaa pienia informaatioyrityksia otta-

maan asian tarjoamat haasteet ja mahdollisuudet vastaan.

Helsingissa marraskuussa 2002

Anu Nokso-Koivisto
johtaja, Suomen itsenaisyyden juhlarahasto Sitra
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ETAHUOLTO-PROJEKTI

Suomen itsenaisyyden juhlarahasto Sitra paatti selvittda tuotteiden etahuol-
lossa (e-service, remote service, remote monitoring) kaynnissa olevan kehi-
tyksen merkitysta ja laajuutta seka sen vaikutuksia ohjelmisto-, tieto- ja tietolii-
kenneyritysten (ICT) toimintaan. Elo-lokakuussa 2002 toteutetussa projektissa
keskityttiin investointihyddykkeiden etahuoltoon ja siina kadynnissa olevan in-
novaatioprosessin tilanteeseen erityisesti uusien tarpeiden ja liiketoiminta-
mahdollisuuksien kannalta. Projekti toteutettiin selvittamalla kotimaisen teolli-
suuden kiinnostus etahuoltoon, nykyisen toiminnan tilanne seka asetetut ke-
hitystavoitteet. Yrityskaynteja taydennettiin korkeakoulu- ja tutkimuslaitosvie-
railuilla seka kotimaisen ja kansainvalisen aineiston keraamisella. Projektin
kuluessa haastateltiin etapalveluiden kayttjia ja tarjoajia, tutkimuslaitoksia,
ICT-toimittajia ja konsultteja, yhteensa yli kahtakymmenta organisaatiota ja
viittakymmenta henkiloa.

TUOTTEISTA ELINKAARIPALVELUIHIN

Paaomaintensiivisessa teollisuudessa — koneenrakennus, automaatio, pro-
sessiteollisuus ja energia — on kaynnissa voimakas muutos tuotelahtdisyy-
desta ratkaisujen ja elinkaaren kestoisen palvelun toimittajaksi ja kayttajaksi.

Muutosprosessin syita professori Jay R. Galbraight kuvaa seuraavasti:

“When customers have and use buying power, desire system integration, and
prefer to source from a few suppliers, those suppliers feel pressure to
organize around the customers. The firm may see advantage in offering full
product line and bundling them. There is a need for cross-product strategies
and coordination. To get scale in R&D, manufacturing and logistics, a back-
end of the business is created around products and systems. Hence, the firm
operates with a product-oriented back-end and a customer-driven front-end.”

Sitran Etahuolto-projektin aikana tehdyt yritysvierailut ja asiantuntijahaastat-
telut vahvistivat kasitysta kaynnissa olevasta muutosprosessista ja siita, etta
etahuolto on olennainen keino vahvistaa palvelulahtdista toimintaa. Muutos-
prosessin laajuus ja syvyys, jopa sen tiedostaminen, toki vaihtelee kunkin yri-
tyksen yksildllisen tilanteen mukaan. Muutamalle pioneerille etahuollon mah-
dollistamat elinkaaripalvelut ovat osa konsernin muutosstrategiaa, toisille yksi
tekninen lisaarvopalvelu muiden joukossa.

Suuret konsernit kayttavat erilaisia nimityksia kuvatessaan sisaistd muutos-
prosessiaan. Useimmiten puhutaan asiakaslahtdisesta rakenteesta, jolla ha-
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lutaan korvata voimakas tuotelahtdisyys. Asiakaslahtdisyyden rinnalla kayte-
taan termeja prosessiorganisaatio ja palveluorganisaatio. Muutoksen syvyys
vaihtelee, mutta useissa tapauksissa kyse on varsin mittavasta toimintatavan
muuttamisesta, jonka liikkeellepanijana on konsernijohto. Esimerkkeja muu-
tosprosessin tavoitteista ja vaikutuksista ovat seuraavat:

Myyntia ja markkinointia kehitetdan kohti "yhden luukun systeemia” ja
asiakaskohtaisia web-portaaleita.

Pitkalle viedysta yhtidittamisesta luovutaan ja tytaryhtiot sulautetaan
takaisin emoyhtioon.

Tavoitteena on koordinoidusti hoitaa asiakkaiden jalkimarkkinatarpeet
investoinnin elinkaaren lapi.

Tuotelahtoisyydesta palveluihin.
Palveluista palveluprosesseihin, jotka kattavat tuotteiden elinkaaren.

Kunnonvalvonnan, alyn ja tiedonkeruun sulauttaminen laitteisiin ja kom-
ponentteihin, paamaarana on voida tarjota asiakkaalle ennustavaa
huoltoa.

Tuotekehityksessa kiinnitetddn huomiota elinkaarta tukevien palvelujen
ja palveluprosessien mahdollistamiseen.

Tavoitteena on kyeta tarjoamaan kokonaisvaltaisesti koko laitoksen tai
kokonaisen prosessin vaatima jalkimarkkinatuki, huolto, varaosat ja en-
nen kaikkea laitoksen suorituskyvysta huolehtiminen siten, etta asiak-
kaan kanssa voidaan sopia win-win-tyyppisesti bonuksista tai voiton-
jaosta.

Asiakaslahtoinen ratkaisujen toimittaminen, tuotteiden ja palveluiden pake-
tointi seka elinkaarituki koetaan tarkeaksi kehityssuunnaksi, joka mahdollistaa
oman toiminnan virtaviivaistamisen ja liikevaihdon kasvattamisen. Muutoksen
tiella on kuitenkin monia esteita.

Mikali asiakaslahtdéinen malli rakennetaan nykyisten tuotelahtdisten
tulosyksikoiden paalle purkamatta vanhaa, on vaarana entistd moni-
mutkaisempi ja vaikeammin hallittava organisaatio. Kyse voi olla isosta
toimintatavan, jopa yrityskulttuurin, muutoksesta.

Tuotteisiin ja tukipalveluihin tarvitaan laajasti vaativaa ICT-teknologiaa,
jota vain harvoilla yrityksilla on itselldaan. Onko kyse uudesta ydin-
osaamisesta ja pitdisikd yrityksen Kiireesti hankkia omia resurssejaan
vai kayttaa alihankintaa?
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e Useimmat haastatellut yritykset ovat huolissaan perinteisen ydin-
osaamisensa, erityisesti teknologisen ja tuoteosaamisen, sailyttamises-
ta muutosprosessin aikana, ja ne etsivat keinoja osaamisen kartoit-
tamiseen, tallentamiseen ja siirtamiseen.

Etahuolto on vield kehityksensa alkuvaiheissa, mutta sen arvioidaan leviavan
nopeasti, koska se tarjoaa merkittavia kilpailuetuja teollisuudelle, projekti-
toimittajille ja palveluiden tuottajille. Suomalaisten yritysten kiinnostus eta-
huoltoon on ymmarrettavaa, koska niiden kansainvalistyminen tapahtui ver-
raten myohaan ja huoltoverkostojen pystyttaminen vielakin myohemmin.

Etahuollossa, kunnonvalvonnassa ja tuotteisiin upotettujen jarjestelmien to-
teuttamisessa on havaittavissa merkittavia kasvu- ja erikoistumismahdolli-
suuksia suomalaiselle ICT-sektorille. Se seikka, ettda suomalaiset teollisuus-
yritykset ja laitostoimittajat operoivat maailmanlaajuisesti ja ovat monessa
suhteessa etahuollon edellakavijoita, antaa kotimaisille ICT-taloille Iaheisyy-
teen perustuvan kilpailuedun ja luontevan mahdollisuuden kehittda vientikel-
poista osaamista ja tuotteita. Suomalaisten ICT-talojen vahvuutena on erityi-
sesti teknologinen osaaminen ja uusien teknologioiden nopea omaksuminen.
Ohjelmistojen, jarjestelmien ja palveluiden tuotteistaminen seka naiden kan-
nattava vientitoiminta ovat yhta selkeita heikkouksia.

ETAHUOLLON TAUSTA JA JUURET

Aikaisemmin teollisuuslaitokset hoitivat itse paaosan hankkimiensa tuotteiden
yllapidosta ja laajennuksista. Tehtaat olivat verraten itsenaisia huollon ja tek-
nologisen osaamisen suhteen aina 90-luvun alkuun saakka, minka jalkeen or-
ganisaatioita on voimakkaasti kevennetty ja toimintoja ulkoistettu. Varmistaak-
seen teknisen tuen jatkuvuuden asiakkaat edellyttavat paatoimittajiltaan pitka-
kestoisempaa sitoutumista ja laajempia toimituksen jalkeisia palveluita.

Useat suuret teollisuusyritykset eri puolilla maailmaa ryhtyivat 90-luvulla tutki-
maan ja kokeilemaan uusia etahuoltotekniikoita. Pyrkimyksena oli voida tar-
jota vahvaa ja kattavaa tuote- ja prosessiasiantuntemusta erityisista etakes-
kuksista. Ajatuksena on koota yhteen kokeneita kaytannon osaajia eri tuote- ja
osaamisalueilta ja kehittad modernilla tietotekniikalla toteutettu infrastruktuuri
ja tyokalusto. Etahuollon tietotekniikan ydinosia ovat tuotetietokannat, kun-
nonvalvonta- ja analyysijarjestelmat, diagnostiikkaohjelmistot seka nopeat
tietolikenneyhteydet. Keskuksen jarjestelmiin haetaan erittain suuria tietomaa-
ria asiakkaiden tehdastietokannoista, automaatiojarjestelmista tai suoraan
kohdelaitteen ohjausjarjestelmasta. Lisaksi tietoa haetaan ja siirretaan toimit-
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tajan ja sen alihankkijoiden muista jarjestelmista. Tavoitteena on niukkojen
asiantuntijaresurssien tehokas kayttd poistamalla ei-arvoa-lisaavia tehtavia.

Etahuoltoon perustuvat palvelut voidaan kohdistaa yksittaisiin laitteisiin, osa-
prosesseihin, tuotantolinjan osiin tai kokonaisiin tuotantojarjestelmiin. Huolto-
laajuuden kasvaessa monimutkaisuus lisaantyy hyvin nopeasti jo siitakin
syysta, etta toimittajien maara vaistamatta kasvaa.

Etahuollon edellytyksena ovat laitteet ja prosessit, joihin voidaan kytkeytya
tietolikenteen kautta ja joista on saatavissa tarvittavaa digitaalista tietoa. Tal-
laisia valmiuksia onkin rakennettu kiihtyvalla tahdilla seka vanhojen tuotteiden
uusiin versioihin etta uusiin tuotteisiin jo CAD/CAE-paatteelta alkaen.

Haastatellut henkil6t tarkastelivat kunnossapitoa ja huoltoa liiketoiminnan,
teknologian, kéayttévarmuuden, kéytettédvyyden (availability), turvallisuuden ja
riskien hallinnan suunnista. Laitteiden ja prosessien teknologinen monimutkai-
suus lisdantyy, ja niihin sisallytetdan enemman antureita ja tietotekniikkaa sa-
malla kun luotettavuudelle ja ymparistoseikoille asetetaan tiukempia vaatimuk-
sia. Paikallista osaamista, joko asiakkaalla tai toimittajalla, ei kyeta kasvat-
tamaan riittdvan nopeasti, mutta huollon saatavuutta ja laitoksen kaytet-
tavyytta halutaan kuitenkin parantaa. Tarvitaan 1) parempaa diagnostiikkaa,
2) ennakoivaa huollon suunnittelua, 3) prosessien parantamista ja 4) asian-
tuntijakeskuksia.

Verkottunut toimintatapa edellyttda tuotantojarjestelmien pidemmalle menevaa
integrointia myynnin, tuotannonohjauksen ja logistiikan jarjestelmiin. Integroi-
minen merkitsee myds kaksisuuntaisuutta: tuotannosta tarvitaan tosiaikai-
sempaa ja monipuolisempaa tietoa muihin organisaatioihin, kun taas muutok-
set tilaus-toimitusketjussa, kapasiteetti- tai toimitusongelmat tai tuoteraken-
teen muutokset on voitava siirtda tuotantojarjestelmiin aiempaa nopeammin.
Samanaikaisesti tuotannon ja tuotesuunnittelun automaatioastetta nostetaan
tuottavuuden parantamiseksi. Investointihyddykkeiden ostajat eivat tyydy ta-
vanomaisiin tuotetakuisiin, vaan haluavat monivuotisia partnership-sopimuk-
sia, joissa toimittaja sitoutuu tuotanto- ja kaytettavyystakuisiin. Molemminpuo-
listen riskien hallitsemiseksi luotettavuus ja kaytettdvyys on suunniteltava ja
kyettava laskelmin osoittamaan.

Laajennetun tuotteen kasite

Etahuolto on osa laajennettua tuotetta. Laajennetulla tuotteella (extended
product) tarkoitetaan fyysista tuotetta ja sen elinkaaren aikaisia lisaarvopal-
veluja, laajennuksia ja paivityksia, joiden toimittamisesta vastaa alkuperaisen
tuotteen toimittaja. Tyypillisia lisdarvopalveluita ovat tehdassuunnittelu, kayt-
toonotto, kayttajien koulutus, avaimet-kateen-toimitus ja yllapitosopimus, jo-
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hon liitetdan kaytettavyys- ja tuottavuustakuita. Merkittava osa fyysista laa-
jennettua tuotetta ovat varaosat ja kulutustavarat, koneen tai prosessin mo-
dernisointi, pullonkaulojen avartaminen ja erilaiset upgrade-tuotteet.

Asiakkaat tilaavat prosessiensa parantamiseen ja optimoimiseen tahtaavia
toimeksiantoja paatoimittajiltaan, jos arvioivat saavansa parasta mahdollista
asiantuntemusta nimenomaan alkuperaiselta toimittajalta. Toimittaja kehittaa
tarjontaansa laajennetun tuotteen suuntaan, jos han arvioi saavansa jatkuvaa
lisamyyntia seka omalle kehitystydlleen tarkeaa palautetietoa itse tuotteesta ja
asiakkaan muuttuvista tarpeista. Havaintojen mukaan laajennetun tuotteen
konsepti on houkutteleva verraten monimutkaisissa tuotteissa ja vaativissa
prosesseissa, joiden taloudellinen pitoaika on pitka.

Etahuolto, kaukovalvonta

Etahuolto tukee kayttd- ja kunnossapitotoimintaa hyddyntamalla tehokkaasti
kohdeprosessista kerattavan tiedon. Etahuolto perustuu olemassa olevan tie-
don keruuseen ja infon analyysiin, kokemukseen vastaavista kohteista seka
vikatilanteiden tehokkaampaan ennakointiin. Myos kayttétalouden ja ympa-
ristdnsuojelun suorituskyvyn arviointi vertailemalla vastaaviin laitoksiin ja
kohdelaitoksen huippuarvoihin seka parannusehdotusten tekeminen soveltu-
vat hyvin asiantuntijakeskukselle.

Vain harvoilla globaaleilla megaluokan yrityksilla on kaytettavissaan sellainen
tekninen verkosto, joka kykenee diagnostisoimaan, huoltamaan ja paranta-
maan yrityksensa koko tuotevalikoimaa tasalaatuisesti ja nopeilla vasteajoilla
rippumatta asiakkaan sijainnista. Toimittajien tuotevalikoima elaa ja laajenee
jatkuvasti, ja yleensa uutuudet ovat teknisesti aiempaa vaativampia. Saman-
aikaisesti voimakas globalisoituminen on pakottanut suhteellisen pienetkin
toimittajat etsimaan asiakkaita maailman eri puolilta; ohuesti resursoitu tekni-
nen tuki ohenee entisestdan, kun paikallinen asennuskanta ei kesta huolto-
toimiston perustamista. Tuotteiden nopea teknologinen kehitys ja toimitusten
paketointi suuremmaksi kokonaisuudeksi vaikeuttavat paikallisen teknisen
henkiloston selviytymista tehtavistaan. Seurauksena on paatehtaiden asian-
tuntijoiden jatkuva matkustelu paikan paalle hoitamaan kayttéonottoja ja sel-
vittdmaan ongelmatilanteita. Samoista osaajista on pula paapaikassa. Erityi-
sesti isoissa prosessilaitteissa ja tuotantolinjoissa huollon hoitamiseen saate-
taan tarvita usean, eri paikkakunnalla tyoskentelevan asiantuntijan koordinoi-
tua panosta. Osaavista ja kokeneista asiantuntijoista on aina pulaa, ja pula
vain pahenee, kun heitd joudutaan lahettamaan yha pidemmalla sijaitseviin
kohteisiin.

Etahuollon tavoitteena on luoda pitkaaikainen ja tiivis yhteisty0 toimittajan ja
asiakkaan valille seka laajentaa palvelua asteittain. Ensimmaisessa vaiheessa
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tarjotaan etamonitorointia. Toimittajan asiantuntijoilla on yhteys asiakkaan toi-
mivaan prosessiin ja sen jarjestelmiin. Etayhteyden kautta selvitetaan pulma-
tilanteita, mitataan jarjestelmien suorituskykya seka voidaan muuttaa jarjes-
telmien kokoonpanoja ja paivittda ohjelmia. Toisessa vaiheessa lisataan
diagnostiikkaa ja prosessiin upotettuja halytyksia. Kolmannessa vaiheessa
panostetaan asiakkaan prosessien suorituskyvyn nostamiseen optimoimalla ja
ennakoivalla huollolla.

Etamonitorointi

Etakeskukseen tuleva data voi olla jatkuvaan mittaamiseen perustuvaa tai
ajoittaista. Etakeskuksen jarjestelmiin kerataan ja siirretdan tarkoituksen-
mukaista mittaustietoa asiakasprosessista tai koneesta joko verkon yli tai
kayttaen tietovalinetta (CD, nauha, levyke). Mikali tiedonsiirtoyhteyden nopeus
riittda, etadkeskus voi seurata kohteen automaatiojarjestelman nayttoja lahes
tosiajassa ja jopa etaoperoida kohdetta. Useat automaatiotoimittajat hoitavat
osan kayttoonotoista ja systeemipaivityksista etapalveluina.

Etavalvomo toimii karkeasti ottaen kahdella tasolla: Jatkuva seuranta ja rutiini-
raportointi asiakkaalle tehdaan maaraajoin, mutta vikatilanteet ja vikojen en-
nakointi raportoidaan valittomasti.

Etadiagnostiikka

80-luvulla varahtely-, kiihtyvyys-, lampdtila-, virtaus-, massa- ja paineanturei-
den kehitys toisaalta ja tietokoneiden kehitys toisaalta mahdollistivat kalliiden
koneiden, kuten kaasu- ja hoyryturbiinien, suurten dieselmoottoreiden ja pa-
perikoneiden anturoinnin. Pydrivien koneiden toimintaa ja kunnonvalvontaa
ryhdyttiin tekemaan varahtelymittausten avulla kayttamalla tilastollista frek-
venssi- ja spektrianalyysia sekd ohjelmoimalla expert system -teknologiaan
perustuvia kunnonvalvonnan paattelysysteemeita. Varahtelymittausten tulkinta
ja analyysi oli ja on edelleenkin vaativaa asiantuntijaty6ta, ja useissa toimit-
tajayrityksissa oivallettiin, ettd kunnonvalvonnan ja laitediagnostiikan asian-
tuntemusta pitda voida kumuloida ja keskittda. Kun 90-luvulla tiedonsiirto tul
teknis-taloudellisesti jarkevaksi, oli mahdollista kehittaa toimintaa etamonito-
roinnin ja etatuen suuntaan.

Koneiden anturoinnin lisddminen on johtanut myos koneisiin upotettujen jar-
jestelmien yleistymiseen, alykkaisiin koneisiin ja standardoitujen tiedonsiirto-
vaylien soveltamiseen. Keratty data jalostetaan tilastoiksi, trendeiksi ja rapor-
teiksi seka siirretdan muihin IT-jarjestelmiin tai suoraan tietyn kayttajan paate-
laitteeseen.

Etadiagnostiikan tekniset ja taloudelliset edellytykset ovat kehittyneet erityisen
suotuisasti 90-luvun puolenvalin jalkeen. Useat laitetoimittajat ovat kehittaneet
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tuotteitaan ja organisaatioitaan tdhan suuntaan, ja etadiagnostiikkaan soveltu-
vien koneiden ja prosessien asennuskanta kasvaa nopeasti.

Asiakasprosessin optimoiminen ja parantaminen

Markkinoilla on tiettyyn prosessiin tarkoitettuja palvelutuotteita, joilla asiakas-
laitoksen suorituskykya arvioidaan ja parannetaan. Tuotteet ovat suurelta osin
syntyneet tarpeesta ja pala kerrallaan siina vaiheessa, kun on ollut teknisia
mahdollisuuksia toteuttaa kyseinen ratkaisu. Useimmiten taustalla on vahva
mallinnus- ja simulointiosaaminen yhdistyneena mittausosaamiseen. Eri lai-
toksista kerattya vertailu- ja mallidataa kaytetaan referenssina. Suorituskyvyn
parantamisprojekteissa pyritdan mitattaviin tavoitteisiin. Tallaisia ovat esimer-
kiksi ei-suunniteltujen seisokkien vahentaminen ja tuotantomaariin ja kaytto-
talouteen sidotut tavoitteet tai "best practise” -vertailut.

Osa tiedonkeruu- ja analyysiohjelmistoista perustuu olemassa olevien auto-
maatiojarjestelmien osajarjestelmiin. Kehittyneimmat tyokalut ovat vain kes-
kuksen asiantuntijoiden kaytossa. Keskuksen jarjestelmissa sovelletaan
asiantuntijajarjestelmia, oliopohjaista ohjelmointia, neuroverkkoja ja agentti-
teknologiaa.

Tuotannon prosessien analysoinnissa pyritdan ymmartamaan keskeiset riip-
puvuudet ja Idytamaan indikaattoreita, joiden perusteella voi ryhtya ennakoi-
viin toimenpiteisiin prosessin tai sen osan pitdmiseksi halutussa toimintakun-
nossa. Kaikkia prosesseja ei tunneta riittavan hyvin, mittauspisteita on liian
vahan tai kriittisia muuttujia ei ole mahdollista mitata suoraan, vaan ne joudu-
taan paattelemaan, prosessit voivat elaa/rydmia tai ohjausalgoritmit eivat sel-
via odottamattomista muutoksista.

Prosesseissa, ymparistdssa ja laitteissa tapahtuu jatkuvasti muutoksia, minka
vuoksi sopimukseen perustuva ja jatkuva asiakassuhde on tarkea. Jatkuvan
monitoroinnin ja analysoinnin ansiosta etahuollolla on valmiutta antaa myos
suorituskykytakuita ja prosessin tehostamistakuita. Eraat toimittajat ovat ke-
hittaneet omia tiedonkeruujarjestelmia, jotka asennetaan ikaan kuin mustana
laatikkona asiakkaan tiloihin.

Kun optimoiva saatdohjelmisto asennetaan, "prosessi on jossakin tilassa, joka
ei varmastikaan ole optimaalinen. Prosessissa on potentiaalia, jota yhteisen
kehittamistyon avulla saadaan kayttoon.” Saatdoohjelman optimi on osittain
likkuva maali. Nykyisessa markkinatilanteessa ajetaan linjoja vajaalla kuor-
mituksella, mikd on otettava huomioon saatoja viritettdessa. Koko kohdelai-
toksen suorituskyvyn mittaamista ja vertailua vastaaviin laitoksiin pidetaan tar-
keana, jotta voidaan sopia kehittamistavoitteista ja tuottavuusbonuksista. Kil-
pailun kannalta on mielenkiintoista havaita, ettd useat optimoivat saadaot, tie-
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donkeruu- ja analyysiohjelmistot ovat osittain tai kokonaan riippumattomia
prosessia ohjaavista automaatio- ja yksikkdsaatojarjestelmista.

AFTER SALES -LIIKETOIMINNAN POTENTIAALI

Erityisesti kypsilla aloilla uusien investointihyodykkeiden kysynta kasvaa vain
hitaasti, jos lainkaan. Eraiden haastateltujen arvion mukaan uusmyynnin vo-
lyymit jopa vahitellen pienenevat. Toimittajat kompensoivat uusmyyntia pa-
nostamalla enemman asennetun laitekannan yllapitoon, varaosa- ja tarvike-
myyntiin, uusintoihin ja modernisointeihin.

Alasta riippuen jalkimarkkinamyynnin osuus voi olla huomattava, jopa 70 %
likevaihdosta, ja toimintaa pidetdan vahemman suhdanneherkkana kuin uus-
konemyyntia. Huollon businesslogiikkaa eras tuoteryhmajohtaja kuvasi nain:
"Kulutusosat ovat 2/3 liikevaihdosta. Jos jarjestelmassa on vikaa, ei asiakas
myoskaan tilaa kulutusosia. Taman takia jarjestelma pyritdan saamaan toi-
mintakuntoon nopeasti ja miltei hinnalla milla hyvansa.”

Onko etahuollolle kysyntaa?

Suuret metsateollisuusyhtiot kayttavat joitakin etahuoltoratkaisuja lahes joka
tehtaalla, ja laajoja etahuoltoratkaisuja pyritdan ottamaan kayttoon suurten in-
vestointien yhteydessa. Tekniikka kehittyy nopeasti ja tekee etdhuollon sen eri
muodoissa kaytanndlliseksi ja tarpeelliseksi. Osaltaan tarvetta lisaa tehtaiden
kunnossapidon elakoityminen. Pelkka tehdasprosessin monitorointi ja
diagnostisointi eivat kuitenkaan luo riittavaa lisdarvoa. Tarvitaan uusia ja inno-
vatiivisia palveluita, jotka tahtaavat tuottavuuden ja laadun parantamiseen -
ylipaatansa prosessin jatkuvaan parantamiseen.

Etahuollon arvioidaan vauhdittuvan tapauksissa, joissa toimittajilla on pitka-
aikainen kaytettavyysvastuu tai joissa toimittaja tai leasingyhtiéo omistaa koh-
teen. Tiedon tallentaminen digitaalisessa muodossa ja tallennettavien tieto-
maarien rajahdysmainen kasvu edesauttaa tehokkaan etahuollon jarjesta-
mista. Tieto voidaan tehokkaasti levittaa useille henkildille rippumatta heidan
maantieteellisesta paikastaan, jolloin esimerkiksi ymparivuorokautisen tekni-
sen tuen jarjestamisessa voidaan kayttaa apuna eri aikavydhykkeille sijoitet-
tuja keskuksia.

Tehtaiden henkiloston ikdjakauma johtaa lahivuosina voimakkaaseen elakai-
tymiseen. Taman voi ennakoida kasvattavan ulkopuolisten huolto- ja asian-
tuntijapalveluiden kysyntaa.



Etahuollon esteet ja hidasteet

Jarjestelmien ja niiden liitdntapintojen yhteensopivuus (interoperability) arvioi-
daan erittain suureksi kaytannon esteeksi, erityisesti silloin, kun yhden paatoi-
mittajan pitaisi vastata useiden alitoimittajien jarjestelmien etdhuollosta. Tama
huomio koskee kaikkia toiminnan tasoja lattialta toimistoon ja toimittajien vali-
siin linkkeihin.

Vikadiagnostiikkaa alan tutkijat pitavat vaikeana alueena, tiedonkeruuta lait-
teesta ja prosessista keskivaikeana ja tiedonsiirtoa verraten helppona.
Raakadataa on jo nykyisin runsaasti saatavilla. Sen sijaan datan jalostaminen
kayttokelpoiseksi informaatioksi on vaikeaa. Tassa tullaan knowledge mana-
gementiin ja hiljaisen tiedon (tacit knowledge) kasittelemiseen.

Sisainen, oman organisaation vastustus arvioidaan useimmissa tapauksissa
haasteelliseksi, eika vahiten siksi, ettad vastustus on maarittelematénta ja pas-
siivista. Etdhuoltoasiakkaat ovat havainneet saman ongelman, ja vastaavaan
johtopaatoksen paatyivat eraat yrityspuolen edustajatkin todetessaan, etta pit-
kalle viety tulosyksikoihin ja tytaryhtidihin jako hidastaa etahuollon infrastruk-
tuurien kehittamista ja pahimmillaan estda toiminnan nopean laajentamisen
kustannustehokkaasti.

Muita havaittuja esteita ovat:

e Tuotteista puuttuvat anturoinnit, joilla voitaisiin esimerkiksi arvioida
kuntoa ja ikaantymista.

e Olemassa olevien IT- ja tiedonsiirtojarjestelmien valisen integraation
vaikeus ja jarjestelmien muutostahdin hitaus. Toimijat (asiakas - paa-
toimittaja - osatoimittaja - alihankkija - kunnossapitoyhtio - jne.) tekevat
kukin omia ICT-ratkaisujaan.

e Yhteiset protokollat, infrastruktuurit ja menettelytavat ovat sopimatta.

e Monissa maissa tietoliikenteen kattavuus, laatu tai kustannus estaa
toiminnan.

e Langaton tiedonsiirto (WLAN, WAP) ei toimi luotettavasti hankalissa
ymparistoolosuhteissa.

e Laitoksen tai koneen suunnitteludata ei ole saatavilla on-line.

e Kayttohistoria ei ole saatavilla tehdastietokannoista.
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Osa asiakkaista suhtautuu varovasti ulkopuoliselle annettavan tiedon
laajuuteen ja tehdastietokantojen kayttdoikeuksiin. Toisaalta vain har-
voilla prosessilaitoksilla on omia teknisia resursseja riittavasti.

Suurin osa asennetusta laitekannasta ei sellaisenaan sovellu etahuol-
toon, vaan edellyttdd modernisointeja, mika toisaalta tarjoaa mielen-
kiintoisia liiketoimintamahdollisuuksia.

Puuttuu luotettu ja neutraali kolmas osapuoli (trusted 3rd party), jonka
huoleksi voitaisiin jattda yhteisiksi sovittuja asioita, esimerkiksi tietotur-
vallisten virtuaaliverkkojen hoitamisen ja kayttajien tunnistamisen.

TEKNOLOGISET TRENDIT
Uudet teknologiat

Etahuoltoa kehitetdan kohti prediktiivistd kunnossapitoa ja tata tukevaa diag-
nostiikkaa. Alykkaat analyysitydkalut ("prognostics”) ovat tarkeita, esimerkiksi
neuroverkot, tilastolliset tyokalut, asiantuntijajarjestelmat ja sumea logiikka.

Teknis-taloudellisia etahuollon mahdollistajia ovat seuraavat:

Internet, TCP/IP, virtuaaliverkot (VPN) seka langaton tiedonsiirto tarjoa-
vat suurempia siirtonopeuksia, parempaa yhteensopivuutta, globaalia
saatavuutta seka alenevia kustannuksia. Useimmat haastatellut arvioi-
vat Internetin tarjoavan merkittavia etuja ja yleistyvan nopeasti eta-
huollossa.

Kun pula Internetin IP-osoitteista IPv6:n my6ta aikanaan poistuu, jokai-
nen kone voi saada yhden tai useampia osoitteita ja erityisesti
"machine-to-machine” (M2M) -yhteyksien maara ja pitkalle automati-
soitu kunnonvalvonta ja halytysten kasittely yleistyvat. |IPv6-protokol-
lassa on standardiominaisuutena vahva tunnistus ja salaus, mika te-
hostaa yhteensopivan tietoturvan kayttoonottoa.

Laitteisiin sulautetun alykkyyden kustannus per yksikko laskee.

MEMS-anturien hintakehitys. Mahdollisuudet moninkertaistaa mittaus-
pisteiden maara ja siten tehostaa sdadon ja ohjauksen tarkkuutta para-
nevat olennaisesti.

Alykkyytta sisaltavien laitteiden tuotetiedot ja niiden konfigurointiohjeet
talletetaan digitaalisesti itse tuotteeseen. Pyrkimyksena on kayttaa lii-
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tantastandardeja ja avoimia rajapintoja. Edustava esimerkki tasta kehi-
tyslinjasta on ABB:n Industrial'™-ohjelma:

o ABB:n Industrial™:ssd kaikki tuotedata koodataan digitaaliseen
muotoon ja toimitetaan tuotteen mukana (CD:lla). Taman datan
avulla voidaan tarkistaa ja maaritella tuotteiden yhteensopivuus
ja litantarajapinnat. Muita tavoitteita ovat modulaarisuus ja
plug&play-konsepti. Tuotteiden on oltava globaaleja, toisin sa-
noen samaa tuotetta on voitava kayttaa eri markkinoilla ilman
paikallisia modifikaatioita.

Alykkiat koneet

Koneenrakennuksessa on havaittavissa pyrkimys yhdenmukaistaa ratkaisuja
tuotelinjojen yli ja samanaikaisesti panostaa tuotteiden elinkaaren kestoista
tukea edistaviin hankkeisiin. Hydtyja kuvataan seuraavasti:

Yhdenmukaistaminen. Sisainen tuottavuus ja skaalaedut.
Yhteensopivuus. Tekee asiakkaan elaman helpommaksi.

Man-machine-litannan yksinkertaistaminen. Kaytdon oppiminen, tyo-
turvallisuus.

Kehitysresurssit irti vanhojen platformien yllapidosta uuden kehittami-
seen.

Machine lifetime support.

From machine control to process control.

Kokonaan uudet tuotteet tai vanhan kokonaan korvaavat ratkaisut sisaltavat
yleensa sulautettuja jarjestelmia, parannettuja mittauksia ja diagnostiikka-
jarjestelmia. Uudistamista hidastaa se, etta volyymiltaan pieniin tuotteisiin on
vaikea saada raataloityja tai modifioituja komponentteja, esimerkiksi antureita,
diagnostiikkaa ja tiedonkeruuta. Koneisiin upotetusta softwaresta on tullut kil-
pailuetu ja valine, jolla koneen ominaisuuksia voidaan joustavasti muuttaa.
Tamankin vuoksi monet koneenrakentajat haluavat pitaa tuotteen ohjelmisto-
osaamisen omissa kasissa.

Koneiden anturoinnissa erityisesti MEMS-tekniikalla arvioidaan olevan paljon
mahdollisuuksia. Ennustavassa huollossa (early failure detection) mitataan
muun muassa varahtelyja, kiihtyvyyksia, lampdtiloja, oljyn ja hydrauliikkadljyn
likaantumista, aanta yms., joissa MEMSeja voidaan soveltaa.
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Maaratietoinen osaamisen kehittdminen, koodaaminen ja siirtaminen tuli esille
useissa haastatteluissa seka mahdollistajana etta hidasteena.

Asiantuntijoista on jatkuva pula, minka vuoksi yritys pyrkii minimoimaan nai-
den ei-tuottavaa tyota, kuten matkustamista. Etdhuollon jarjestamisessa tar-
vitaan jatkuvaa tiedon keruuta asiakkaan laitteista ja prosessista seka tahan
yhdistettya poikkeamaraportointia. Osaamisen kumuloituminen tiedostetaan
tarkeaksi, mutta vaikeasti kvantifioitavaksi. Keskuksella on ilmeista osaa-
misetua siita, ettd se voi seurata kymmenia tai satoja samankaltaisia proses-
seja, joissa tietty ongelmatilanne esiintyy harvoin tai satunnaisesti.

VTT tekee kayttdvarmuus- ja riskianalyyseja ryhmatyona yhdessa kohde-
laitoksen kanssa. Osapuolina ovat operointi, kunnossapito, laitossuunnittelu ja
toimittajat. VTT:lla on kaytdssa formaalit, hierarkiaan perustuvat analyysi- ja
arviointimenetelmat, joilla keratdan myos paljon hiljaista (tacit) tietoa: "Onko
tallaista tapahtunut? Missa olosuhteissa? Miten toimittiin? Miten olisi pitanyt
toimia?” Analysoitu tieto pyritdan saamaan laitossuunnittelun kayttédn moder-
nisointeja ja uusia linjoja tehtaessa.

Useimmilla tehtailla on niukasti nuorta ja koulutettua teknista vakea. Tiedon
systemaattiseen keradmiseen ja siirtdmiseen lahivuosina edessa olevaan
sukupolvenvaihdokseen varautumiseksi ei ole kiinnitetty riittavasti huomiota.

ITC-infrastruktuurit

Etahuollon toteuttaminen edellyttda useiden eri-ikaisten ja eri teknologiaan pe-
rustuvien osajarjestelmien integroimista seka tiedonsiirron jarjestamista ha-
jautetusti. Koneista ja prosesseista kerattava data on haettava naitd ohjaa-
vista automaatiojarjestelmista ja suunnittelutieto tuotetietokannoista, osaluet-
teloista ja tehdasmalleista. Toiminnanohjauksella on omat, yleensa tietokan-
toihin ja tapahtumankasittelyyn perustuvat ratkaisunsa. Selkeana trendina on
havaittavissa automaatiojarjestelmien ja toiminnanohjauksen valisen integ-
roinnin toteuttaminen, joka nakyy myos lukuisina toimittajien valisina allians-
seina ja yritysostoina. Tietoliikennetta ollaan siirtdmassa Internetiin kaytta-
malla eritasoisia web-services-ratkaisuja ja platformeja.

Tyypillisen etdhuollon ICT-arkkitehtuurin piirteet voisivat olla seuraavat:

e Kyse on business-to-business (B2B) -ratkaisusta. Asiakkaalle jarjeste-
taan paasy toimittajan tietojarjestelmiin l1ahinnd sen mukaan, minka ta-
soisesta asiakkaasta on kyse ja mitd asiakas haluaa. Suurilla asiak-
kailla on ikaan kuin “platinakortti’, kun pienemmat joutuvat tyytymaan
"hopeakorttiin”.
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¢ Asiakkaan tiloihin asennetaan tiedonkeruuserveri, jonka kautta toimitta-
jan etahuoltokeskuksella on paasy niihin asiakkaan automaatiojarjes-
telmiin ja prosessimittauksiin, jotka sovitaan.

e Tehdas kommunikoi asiakaskohtaisen web-portaalin kautta (ekstranet)
kayttaen VPN-yhteyksia, joissa on tunnistaminen ja salaus.

e Portaalit integroidaan valikerrokseen (middleware), joka perimmaltaan
on viestinvalityskeskus, ja varmistaa sen, ettd viesti menee oikeaan
paikkaan, etta viesteja ei huku ja etta viestien kulkua voidaan selvittaa
jalkikateen.

e Asiakkaan ja toimittajan lahiverkot erotetaan palomuureilla kayttaen
normaalia palomuuritekniikkaa.

Uusi piirre ylla olevassa ratkaisussa on valikerroksen, middlewaren, kayttami-
nen kytkemalla erilaiset yrityksen operatiiviset jarjestelmat web-serverien
avulla asiakkaiden web-clienteihin. Tama rakenne ja siihen liittyvat tuotteet on
kehitetty alun perin Internetin web-serverien varassa toimivia e-business-
sovelluksia varten, tyypillisesti Consumer-to-Business-ratkaisuja ja myos
Business-to-Business-ratkaisuja varten. Middleware-ratkaisujen eduksi las-
ketaan niiden skaalautuvuus ja luotettavuus.

Tietoliikenneratkaisut

Asiakkaiden maaran ollessa pieni ja kohteiden suuria verkkoratkaisuilta ei
vaadita erityista skaalautuvuutta tai kustannustehokkuutta; paaasia on, etta
data kulkee. Konsernien sisalla kaytetaan yleisesti sisaverkkojen yhdistamista,
LAN-to-LAN, kiinteiden verkkojen yli, mutta Internetin ja virtuaaliverkkojen
kayttd on yleistymassa. Tietoturva on tiedostettu, ja sen hoitamista edellytta-
vat seka asiakkaat etta toimittajat.

ICT-infrastruktuurit voivat olla konserniohjauksessa tai hajautettuina tuoteryh-
miin. Viime aikoina on ollut havaittavissa siirtymaa keskittdamisen suuntaan.
ICT:n osittaista keskittamista perustellaan paitsi jarjestelman kattavuudella
myoOs kustannustehokkuudella ja kasvavassa maarin tietoturvasyilla. Jotta
etahuolto toimisi monimutkaisessa organisaatiossa, on siihen integroitava
suuri maara linkkeja olemassa olevien sovellusten ja tietokantojen valille,
mutta myoOs kuvattava ja koodattava liiketoiminnan rutiineja. Prosessidatat ja
yhteydenotot pitaa saada nopeasti ja varmasti oikeaan paikkaan palvelun tar-
joajan organisaatiossa. Suuressa kohteessa voi olla osallisena lukuisia toi-
mittajan yksikoita eri paikkakunnilla ja eri maissa seka lisaksi kasvava maara
etatyontekijoita. Analyysit ja toimenpiteisiin ryhtyminen edellyttavat toden-
nakoisesti useiden tietojarjestelmien valistd kommunikaatiota. Asiakkaiden
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maaran kasvaessa ICT:Iltd vaaditaan suurta skaalautuvuutta ja toiminnan
varmuutta.

Toistaiseksi useimmat tietoliikenneyhteydet asiakkaiden tehtaisiin hoidetaan
televerkkoja pitkin kayttden point-to-point- ja LAN-to-LAN-yhteyksia, mutta
naista halutaan eroon. Eraissa konserneissa on tehty linjaratkaisu siirtya intra-
ja ekstraneteihin ja nimenomaisesti virtuaaliverkkojen (VPN) ja vahvan tun-
nistamisen (PKI) kayttédn muun muassa tietoturvan ja kustannustehokkuuden
takia.

Kiintea vs. langaton tiedonsiirto

Tietoliikenteen suuria trendeja kuvattiin nain: Internet, TCP/IP ja VPN ovat
keskeisia mahdollistavia infrateknologioita, samoin langattomat yhteydet.
Suunta on selkeasti naita kohti. Mobiilidata on viela hidasta, kallista ja epa-
luotettavaa, mutta valoa kajastaa tunnelin paassa. TCP/IP on otettu laajaan
kayttoon, WAP epaonnistui, VolP (voice over IP) tulee, mutta hitaasti, WLAN
ja Bluetooth etenevat melko hyvin. Kehitys kulkee sykleissa, ja seuraavat isot
aallot ovat todennakdisesti siirtyminen Internetin kayttdédn konserniverkoissa ja
langattomuuden hyédyntaminen.

Langattoman tiedonsiirron teknologiat ovat verraten hyvin hallinnassa, ja ko-
keiluja on tehty runsaasti myds etahuollon ja jalkimarkkinoinnin alueella. Toi-
mivia sovelluksia on kuitenkin kovin vahan. Tekesin tukeman “Wireless
Bridge” -projektin mukaan taman hetken ydinkysymykset pitdéa muotoilla nain:
"Miksi wireless B2B ei ole levinnyt, vaikka hyvia kokeiluja ja protoja on toteu-
tettu, ja mita nykytekniikalla voi saada aikaan, jos palasista kootaan suurem-
pia kokonaisuuksia?”

Wireless Bridgen kohteina ovat liikkuvat kayttajat, huolto, myynti, etavalvonta
ja machine-to-machine (M2M), jossa koneen itsediagnostiikka ja kunnonval-
vonta tarvittaessa lahettavat viestin. On myos havaittu, etta suurille yrityksille
langattomat ratkaisut ovat vain yksi teknologia muiden joukossa. Ne haluavat
ratkaisuja, jotka toimivat saumattomasti yhteen muiden ICT-arkkitehtuurien
kanssa. Erillisille ja itsenaisille langattomille jarjestelmille ei nahda suurta tar-
vetta. Useimmat ohjelmaan osallistuvat ICT-yritykset ovat kehittaneet mobiili-
ratkaisuja ja yleensd myos niita pilotoineet. Ongelmaksi nayttavat muodostu-
neen teknologian tuotteistaminen, myyminen ja monistaminen. My6s kansain-
valistyminen on vasta alussa. Pyrkimyksena on verkottaa toimittajia ja toteut-
taa projekteja asiakaslahtoisesti. Projektissa painotetaan seuraavia nakdkoh-
tia:

e Langattoman ratkaisun strateginen sopivuus ja kustannustehokkuus

e Liiketoiminta- ja kustannushydtyjen arviointi ja mittaaminen
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e Tietoturva ja yhteensopivuus (standardointi/vakiointi)
e Kehityshankkeiden nopea toteuttaminen ja arviointi

e Potentiaalisten sovellusten tuotteistus, kaupallistaminen ja uudelleen-
kaytto.

Kayttajien ja erityisesti liikkuvien etakayttajien tunnistaminen (autentikointi) on
tiedostettu ongelma. Esimerkiksi projektien aikana on tyypillista, etta koko tiimi
kayttda samaa salasanaa. Asennuksen aikaiset takaportit jadvat usein kayt-
toon, koska tehtaan henkilostonkin kannalta niistd on apua ongelmatilan-
teissa. Haastatteluissa kerrottiin tapauksista, joissa koneen saatéparametreja
on muutettu asiattomasti tai muutokset on tehty vaaraan kohteeseen.

Monissa tehtaissa ajotavat ja ylipaatansa prosessin yksityiskohdat ovat var-
jeltuja liikesalaisuuksia ja tietojen ja infon suojaaminen joutumasta kilpailijan
kasiin on todettu hyvin tarkeaksi asiaksi. Osaltaan kyse on tietoturvaan liitty-
vista teknisista ja proseduuriasioista, mutta huoli liittyy toimittajan asiantunti-
joiden oppimiseen ja kokemustiedon kertymiseen. Mahdollisesti pelataan toi-
mittajan osaamisen ja neuvotteluaseman kasvavan lilan vahvaksi.

Automaatio- ja saatdjarjestelmissa on useimmiten asennuksen ja kayttoon-
oton aikaisia modeemiyhteyksia, jotka pitaisi poistaa kaytdsta normaaliajon ai-
kana. limeisesti osa naista "takaporteista” jaa paikalleen ja muodostaa tieto-
turvauhkan. Jarjestelmien sisainen ja ulkoinen verkottuminen lattiatasolta
paakonttoriin ja liikkuvien kayttajien maaran kasvu kasvattavat tietoturva-
riskeja. Vahvaan tunnistamiseen ja salaukseen perustuvat etayhteydet ovat
tulossa, ja ne on nostettu monissa yrityksissa kehityskohteeksi.

Tyonjako ja erikoistuminen

Osapuolten valinen tydnjako on vasta kehittymassa kaytannon projektien ja
kunkin omien kehityspanostusten kautta. Tyypillinen tydonjako suuren yrityksen
kehitysprojektissa voisi nayttaa seuraavalta:

e Etahuoltoa tarjoava suuri yritys organisoi kokonaisprojektin, jakaa sen
osaprojekteihin ja kerdd oman projektitiiminsa.

e Yksittaisten tuotteiden etdhuoltovalmiudesta - anturointi, itsediagnos-
tiikka, tiedonkeruu - vastaa yleensa kyseisen tuotteen T&K-osasto,
kayttaen apuna markkinoilta saatavia komponentteja ja puolivalmisteita
seka erikoistuneita alihankkijoita.
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Pyorivien koneiden kunnonvalvonta hankitaan useimmiten kyseiseen
teknologiaan erikoistuneelta yritykselta.

Tietoliikenneratkaisut hankitaan ensisijaisesti teleoperaattoreilta ja kan-
sainvalisiltd verkkopalvelujen toimittajilta. Myds monet ISP:t (Internet
Service Providers) ovat kehittaneet valmiuksiaan talla alueella.

Tietoturva on suurissa yrityksissa yleensa |CT-osaston tai tietohallinnon
vastuulla. Tietoliikenteen paatoimittaja saa useimmiten hoidettavak-
seen web-palvelujen tietoturvan.

Olemassa olevien IT-jarjestelmien muutostyo ja integrointi annetaan to-
dennakdisesti yhdelle tai muutamalla tutulle IT-talolle. Yrityksen oma IT
osallistuu voimavarojensa sallimissa puitteissa. Suuret yritykset ovat
viime aikoina palkanneet lisaa ICT-henkilostoa, mutta vain harvoilla on
rittdvasti omia resursseja.

Pienet ICT-yhtiot pyrkivat pitkaaikaisiin partneri- ja alihankintasuhteisiin
paatoimittajien kanssa tai suoraan etadhuoltoa tarjoavan vyrityksen
kanssa.

SWOT-ANALYYSIT

Seuraavassa tarkastellaan suomalaisten yritysten etahuoltovalmiuksia SWOT-
analyysin avulla (Strength, Weakness, Opportunity, Threat). Tarkastelu on
tehty erikseen suurteollisuudelle, PKT:lle ja ICT-toimijoille.

Suurten teollisuusyritysten SWOT-analyysi

STRENGTHS

Suomalaiset suuryritykset toimivat kansainvalisesti, niiden tuotevali-
koima on globaalia ja niilld on asennettua kantaa eri puolilla maailmaa.

Etahuolto tarjoaa selkeita kilpailuetuja suurten koneiden, laitosten ja
prosessien toimittamisessa ja jalkimarkkinoinnissa.

Muutamassa suuryrityksessa etahuollosta on tehty strategisesti tarkea
kilpailukeino.

Suomalainen IT-, Internet-, tietoliikenne-, mobiili- ja tietoturvaosaami-
nen on korkealla tasolla ja uusia mahdollisuuksia kokeillaan ennakko-
luulottomasti.
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Koneisiin ja laitteisiin osataan lisata mittauksia, kunnonvalvontaa ja
alykkyytta.

Etahuollon kehittajien keskuudessa on innovatiivinen ilmapiiri.

WEAKNESSES

Etahuollon toteutukset ovat hajanaisia jopa suurten konsernien sisalla.
Toimittajien valinen yhteistyd on alkutekijoissaan; asiakkaiden on vai-
kea ottaa uusia palveluita laajasti kayttoon.

Vanhojen tuotteiden paivittaminen etahuollon vaatimuksia vastaavaksi.

Etahuolto on suurten yritysten hallussa. Miten teknologia ja osaaminen
siirretdan PK-sektorille?

Toteutusprojektit kestavat kauan. Puuttuu malliratkaisuja ja nopeasti
kayttoon otettavia jarjestelmia.

ICT-infrastruktuurien toteuttaminen on hidasta ja kallista. Takaisin-
maksuaikojen laskeminen on kehittymatonta.

ICT-yritysten liiallinen teknologialahtoisyys. Paljon pienia "yhden tekno-
logian” yrityksia. Hajanaisuus.

Riskinottohalukkuus T&K:ssa ja uusien palveluiden kehittamisessa on
vahentynyt.

Riskirahoituksen ja T&K-tuen saatavuus.

OPPORTUNITIES

Teknologinen kehitys eri osa-alueilla parantaa edellytyksia etahuollon
laajalle kayttamiselle (Mooren laki, anturit, WWW, langattomuus, IPv6,
asiantuntijajarjestelmat, data warehousing jne.).

Teknologinen kehitys luo edellytyksia asiantuntijakeskusten organisoi-
miseen ja kayttamiseen.

Verkottunut toimintatapa, kumppanuussopimukset, profit sharing toimit-
tajan ja asiakkaan valilla, suorituskykytakuut jne. ajavat etahuoltoa.

Suomessa on paljon kone- ja projektitoimittajia, joiden kasvu ja kannat-
tavuus riippuvat jatkuvasta ja pitkaaikaisesta asiakassuhteesta.

Vahva ICT-sektori, joka on halukas kehittamaan ja tuotteistamaan rat-
kaisuja.
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THREATS

Asiakkaiden uusinvestoinnit vahenevat ja heikentavat liiketoiminnan
kannattavuutta. Vanhenevat tuotteet lypsetaan tavanomaisten jalki-
markkinapalveluiden kautta. Tuote- ja etahuoltokehitys ja asiantuntija-
keskukset eivat saa riittavaa rahoitusta.

After sales -liiketoiminta menetetaan osittain erittain suurille yhtidille ja
toisaalta kustannustehokkaille paikallisille PK-yrityksille.

Asiakkaat eivat halua laajoja etahuoltopalveluja ja -sopimuksia vain
yhdelta toimittajalta.

Konsernien sisdinen profit center -rakenne johtaa erillisratkaisuihin ja
yhteensopimattomuuteen.

Toimittajien valinen verkottuminen kangertelee erityisesti suuryritysten
ja PK-sektorin valilla.

ICT-henkildston maaran kasvattaminen ja projektiriskit. Asiantuntijoiden
saatavuus ja pysyvyys.

Demografiset riskit; erityisesti kokemuksen katoaminen suurten ika-
luokkien elakkeellelahdon takia.

PKT-yritysten SWOT-analyysi

STRENGTHS

"Vetoapu” suomalaisilta suuryrityksilta.

Toimivien malliratkaisujen kopioiminen ja yksinkertaistaminen. ICT-toi-
mittajien oppimiskayrien hyvaksikaytto.

Suomalaisen IT-, Internet-, tietolikenne-, mobiili- ja tietoturvaosaami-
sen korkea taso ja ennakkoluuloton uusien mahdollisuuksien kokeile-
minen.

Koneisiin ja laitteisiin osataan lisatd mittauksia, kunnonvalvontaa ja
alykkyytta.

Joustavuus ja innovatiivisuus.

Tekes-rahoitus.
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WEAKNESSES

Oma kansainvalinen jakelu- ja huoltoverkosto on heikko tai toimii vain
osassa markkinoita.

Jalleenmyyjat "eristavat” asiakkaat.

Suuren paamiehen etdhuollon kautta toimiminen voi olla raskasta ja
rajoittavaa.

Etahuollon tekniset edellytykset puuttuvat. Esimerkiksi tuotteiden antu-
rointi, tiedonkeruu, kunnonvalvonta, digitaaliset tuotedokumentit, vara-
osa- ja logistiikkajarjestelmat...

Etahuollon kaupalliset edellytykset puuttuvat. Esimerkiksi tuotteiden
liiallinen versiointi ja raataldinti johtavat tietyn tuotteen asennuskannan
pienuuteen.

Omien IT-jarjestelmien hajanaisuus tai soveltumattomuus verkottunee-
seen toimintaan.

Liiallinen teknologialahtoisyys. Paljon pienia "yhden teknologian ja
yhden tuotteen” yrityksia.

Riskinottohalukkuus nykyisessa suhdanteessa.

OPPORTUNITIES

Teknologinen kehitys eri osa-alueilla parantaa edellytyksia e-huollon
laajalle kayttamiselle (Mooren laki, anturit, WWW, langattomuus, IPv6,
asiantuntijajarjestelmat, data warehousing...). Suuryritykset kantavat
kokeilukustannukset ja riskit.

Asiakkaat oppivat vaatimaan etahuoltoa ja asiantuntijapalveluita suo-
raan kyseisen tuotteen tekijalta ohi suurten toimittajien.

Verkottunut toimintatapa, osallistuminen etahuoltoverkostoihin, suurten
toimittajien infrastruktuurien hyvaksikaytto.

Alihankinta ja ulkoistaminen jatkuvat suurteollisuudessa.

Vahva kotimainen ICT-sektori, joka on halukas kokeilemaan ja kehitta-
maan ratkaisuja.
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THREATS

Uusinvestoinnit vahenevat ja heikentavat liikketoiminnan kannattavuutta.
Tuote- ja palvelukehitys eivat saa riittdvaa rahoitusta.

Suuret yritykset valtaavat after sales -liketoiminnan kehittamalla palve-
luitaan ja pakottamalla pienet alihankkijoikseen.

Asiakkaat eivat halua etahuoltoa pienilta yrityksilta.

Toimittajien valinen verkottuminen kangertelee erityisesti suuryritysten
ja PK-sektorin valilla.

Kilpailu asiantuntijoista ja osaajista.

ICT-yritysten SWOT-analyysi (PK-yritykset)

STRENGTHS

"Vetoapu” suomalaisilta suuryrityksilta.

Toimivien malliratkaisujen kopioiminen ja yksinkertaistaminen. ICT-toi-
mittajien oppimiskayrien hyvaksikaytto.

Suomalainen IT-, Internet-, tietoliikenne-, mobiili- ja tietoturvaosaami-
nen on korkealla tasolla ja uusia mahdollisuuksia kokeillaan ennakko-
luulottomasti.

Koneisiin ja laitteisiin upotetut mittaukset, kunnonvalvonta ja alykkyys
luovat ohjelmistotydn kysyntaa.

Innovatiivinen ilmapiiri.

Tekes-rahoitus.

WEAKNESSES

Kansainvalistyminen.
Tunnetaan tietty teknologia, muttei asiakkaan tuotteita ja prosesseja.
Jalleenmyyjat ja OEM-asiakkaat "eristavat” asiakkaat.

Liiallinen teknologialahtdisyys. Paljon pienida "yhden teknologian ja
yhden tuotteen” yrityksia.

Liiketoimintakulttuurin  heikkoudet, erityisesti asiakaslahtdisyyden
puute.
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e Riskinottohalukkuus nykyisessa suhdanteessa.
OPPORTUNITIES

e Teknologinen kehitys eri osa-alueilla luo e-huoltoprojekteille kysyntaa
(Mooren laki, anturit, WWW, langattomuus, IPv6, asiantuntijajarjestel-
mat, data warehousing...).

e |CT-taloille ohjelmistohuollon ja asiantuntijapalveluiden toimittaminen
verkon valitykselld on normaalia toimintaa. Mahdollisuus hoitaa ulko-
maisia paamiehia.

¢ Alihankinta ja ulkoistaminen jatkuvat teollisuudessa.

e Kotimaisen ICT-sektorin verkottuminen ja projektiyhteistyd.

e Kotimaisen Internet-, tietoturva- ja mobiiliteknologian vahvuudet.
THREATS

e Immateriaalioikeudet jaavat asiakkaalle. Kopiointi ja uudelleenkaytto
estetaan.

e T&K- ja riskirahoituksen saatavuus.

e Suuret yritykset palkkaavat lisda omia ICT-resursseja ja tilaavat paa-
asiassa suurilta ICT-toimittajilta.

JOHTOPAATOKSET

Paaomaintensiivisessa teollisuudessa on havaittavissa voimakas muutos
tuotelahtdisyydesta ratkaisujen ja elinkaaren kestoisen palvelun toimittajaksi.
Etahuolto on joissakin teollisuuskonserneissa kaytannén keino tdaman muu-
tosprosessin toteuttamisessa. Useimmissa yrityksissé etdhuoltoa kuitenkin
tarkastellaan omana teknis-taloudellisena palvelunaan.

Etahuolto on viela kehityksensa alkuvaiheissa, mutta sen arvioidaan leviavan
nopeasti, koska se tarjoaa merkittavia kilpailuetuja teollisuudelle, projektitoi-
mittajille ja palveluiden tuottajille. Suomalaisten yritysten kiinnostus etahuol-
toon on ymmarrettavaa, koska niiden kansainvalistyminen tapahtui verraten
myohaan ja huoltoverkostojen pystyttaminen vielakin myéhemmin.

Etahuollossa, kunnonvalvonnassa ja tuotteisiin upotettujen jarjestelmien to-
teuttamisessa on havaittavissa merkittavia kasvu- ja erikoistumismahdolli-
suuksia suomalaiselle ICT-sektorille. Se seikka, ettd suomalaiset teollisuus-
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yritykset ja laitostoimittajat operoivat maailmanlaajuisesti ja ovat monessa
suhteessa etahuollon edellakavijoita, antaa kotimaisille ICT-taloille laheisyy-
teen perustuvan kilpailuedun ja luontevan mahdollisuuden kehittda vienti-
kelpoista osaamista ja tuotteita. Suomalaisten ICT-talojen vahvuutena ovat
erityisesti teknologinen osaaminen ja uusien teknologioiden nopea omaksu-
minen. Ohjelmistojen, jarjestelmien ja palveluiden tuotteistaminen seka naiden
kannattava vientitoiminta ovat yhta selkeita heikkouksia.

Etahuollon ripea kehittaminen on toistaiseksi suurten laitetoimittajien kasissa,
ja vastaavasti suuret asiakkaat ovat ensimmaisia uusien palveluiden hyodyn-
tajia. Haastattelujen valossa suuryritykset ja naille ICT-ratkaisuja toimittavat
suuret alan yritykset ovat hyvin mukana kehityksessa. Sen sijaan suurin osa
PK-teollisuudesta ja pienista ICT-taloista ei ole viela reagoinut uusiin mahdol-
lisuuksiin tai ne odottavat suurten yritysten kokemuksia ennen kuin lahtevat
likkeelle. Varovaisuus on ymmarrettavaa, mutta yhta ilmeista on, etteivat mo-
netkaan naista yrityksista ole huomanneet elinkaariajattelun ja etahuollon vai-
kutuksia kilpailuetujen muuttamiseen ja tapaan toimia, vaan tarkastelevat
naita asioita yksittaisina ja marginaalisina muuttujina.

PKT-yritys voi organisoida oman jalkimarkkinatoimintansa ja etapalvelunsa
soveltamalla suurten tekemia, toimivaksi havaittuja ratkaisuja omien tar-
peidensa mukaan. Pienempi yritys voi todennakdisesti karsia toiminnallisuutta,
tinkia tietojarjestelmien integraatioasteessa ja ylipaatansa tehda jarkevia kus-
tannus-hyoty-kompromisseja, joiden avulla toteutustyon aikataulua ja kustan-
nuksia voidaan leikata. Vaihtoehtoisesti PKT-yritys voi neuvotella itselleen
mahdollisuuden tarjota etahuoltoa suuren yrityksen infrastruktuurien kautta
loppuasiakkaalle.

Useimmat etahuoltoprojektit tehdaan raataloimalla ja pala kerrallaan, toki pyr-
kien kayttamaan kaupallisia valmisohjelmistoja. Vanhojen IT-jarjestelmien pai-
vitys, integrointi ja linkitys kuluttavat huomattavan osan projektien budjeteista.
Tietoliikenteessa ollaan siirtymassa kiinteista yhteyksista IP-pohjaiseen lii-
kenteeseen. Uudet teknologiat, erityisesti virtuaaliverkot, vahva tunnistaminen,
web-serverit ja langaton liikenne kehittyvat sellaisella vauhdilla, etta etahuol-
lon pitkalle tuotteistettujen ratkaisujen kehittdminen naiden varaan on viela
edessapain. Valivaiheessa voi ennustaa syntyvan eritasoisia puolivalmisteita
ja tydkaluohjelmistoja, jotka ratkaisevat tiettyja osia kokonaisuudesta.

Etahuollon laaja-alainen toteuttaminen edellyttaa merkittavia panostuksia ICT-
infrastruktuureihin, kunnonvalvontaan, etahuollon asiantuntijakeskuksiin ja yk-
sittaisiin tuotteisiin. Se voi siten luoda uudentyyppista kysyntaa ja erikoistu-
mismahdollisuuksia. Suomalaiset yritykset, yliopistot ja tutkimuslaitokset ovat
lahteneet hyvissa ajoin liikkeelle kehittdmaan valmiuksia ja kokeilemaan eta-
huollon toimivuutta. Etahuollossa sovelletaan sellaisia IT-alueen ja tietoliiken-
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teen uusimpia teknologioita ja ratkaisumalleja, joissa kotimaiset lahtokohdat
ovat 90-luvun voimakkaan kehityksen ansiosta poikkeuksellisen hyvat. Mikali
kehitysvauhti pysyy ripeana, on nahtavissa mahdollisuuksia tuotteistaa eta-
huollon ICT-ratkaisuja ja tarjota niitd seka yksittaisina tuotteina etta tuotteis-
tettuina palveluina.
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