Metropolia

Aleksi Pirkkalainen

Autoliikeketjun takuuprosessin sel-
keyttaminen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Insindori (AMK)
Ajoneuvotekniikka

InsinOOrityd

18.4.2023



Tiivistelma

Tekija: Aleksi Pirkkalainen

Otsikko: Autoliikeketjun takuuprosessin selkeytys
Sivumaara: 24 sivua

Aika: 18.4.2023

Tutkinto: Insin6o6ri (AMK)

Tutkinto-ohjelma: Ajoneuvotekniikka

Ammatillinen paaaine: Autosahkaotekniikka

Ohjaajat: Takuukasittelyryhman esimies (tilaajayritys)

Lehtori Juho Vallivaara
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lussa ja selventaa prosessin kulun osalta keskeisten tyontekijoiden tehtavia.

Autojen sahkoistyessa ja mekaanisten huoltojen ja korjaustdiden vahentyessa takuu-
toiden osuus tuotosta nousee suurempaan osaan valtuutetuilla merkkikorjaamoilla.

Tyota lahdettiin toteuttamaan tutustumalla valmistajan takuuvaatimuksiin seka seu-
raamalla ja haastattelemalla prosessin kulun kannalta keskeisia tyontekijoita heidan
paivittaisissa tyotehtavissaan.

Lopputuloksena saatiin kattava katsaus nykyisen takuuprosessin haasteista ja ongel-
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The main objective in this Bachelor's thesis was to clarify warranty management pro-
cess for the assigned company. The purpose of this thesis was to reveal possible is-
sues and complexities during the process. Also, a further goal was clarifying essen-
tial employees to their tasks in the process.

Electrifying cars and the decrease of mechanical services and repairs will increase
the importance of profit from repairs under the warranty in authorized car repair
shops. This thesis was started by becoming acquainted with the manufacturer’'s de-
mands on warranty repairs. Interviewing and following employees on their daily
tasks, which are essential during the process.

As a result, an inclusive overview was conducted from issues and complexities dur-
ing the process of the current warranty management, which could be the details to
pay attention to in the future. Issues were identified as a different method in the pro-
cess between the two authorized car repair shops. Complexities were identified ei-
ther as unclear or unnecessary difficult methods to produce work order that would
still be clear and easy to work with any other employee essential in the process.
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1 Johdanto

Valtuutetuissa autokorjaamoissa tehdaan paljon takuuseen kuuluvia korjauksia.
Yleensa takuutoista ei kuitenkaan saada korjaustoiden aiheuttamia kustannuk-
sia katettua, koska valmistajilla on omat tehtaan ohjeistamat ohjety6ajat kor-
jaustdille. OhjetyOajat eivat yleensa vastaa todellisuutta, koska ne on yleensa
laskettu keskiarvona mekaanikon suorittaessa kyseista tyota viidetta kertaa ja
auton ollessa puhdas ja uutta vastaavaa kunnossa. Ohjetydajoissa ei siis ole
otettu huomioon osien likaantumisesta tai ajoneuvon kaytosta johtuneita muu-
toksia. Lisaksi ajoneuvon valmistajan maksama tuntihinta on yleensa pienempi

kuin asiakastuntihinta.

Toinen yleinen syy on vianmaarityksen ja korjauksen dokumentointi. Puutteelli-
nen dokumentointi aiheuttaa sen, etta kaikkea tehtya tyota ei pystyta laskutta-
maan takuuanomuksella. Valmistajan edustajilla eli valtuutetuilla autokorjaa-
moilla tai autoliikkeilld on kuitenkin velvollisuus korjata ajoneuvot, joissa havai-
taan valmistusvirheita tai takuunalaisia vikoja. Takuutdiden kannattavuuden
maksimoimiseksi takuuseen liittyvista korjaustoista takuuprosessin tulisi olla toi-

miva ja selkea kaikille siihen liittyville tydntekijoille.

1.1 Tyon tavoite

Taman insindorityon tavoitteena on tehostaa valtuutetun autokorjaamon keski-
tetyn takuuprosessin kannattavuutta. Toimintamallin tehostaminen koettiin yri-
tyksessa ajankohtaiseksi nyt kun se on nykyisella mallilla ollut kaytéssa noin
kaksi vuotta. Tydssa on selvitetty tamanhetkisen prosessin kulku, jonka pohjalta

on havaittu kehityskohteita ja haasteita, joihin talla tyolla pyritaan vaikuttamaan.

1.2 Tyon tilaaja

Tyon tilaajana on suomalainen perheyritys, joka toimii paaosin etelaisessa Suo-

messa useamman toimipisteen voimin. Kyseinen valtuutettu autoliikeketju



edustaa ja myy usean eri valmistajan ajoneuvoja, joista keskitettyyn takuupro-

sessiin kuuluu taman tyon tekohetkella suurin osa edustettavista valmistajista

[1].

1.3 Menetelmat

Tyolle asetetun aikarajan takia tuloksien konkreettista hyotya ja kannattavuutta
ei kasitella tassa insindorityossa. Tyo aloitettiin perehtymalla lainsaadantoon liit-

tyen ajoneuvojen takuisiin seka valmistajan omiin vaatimuksiin.

Tutkimusta varten haastateltiin seka seurataan kaytannéssa toimivan takuupro-

sessin kannalta keskeisia tyontekijoita, joita ovat

o tyonjohtajat

o mekaanikot

o varaosamyyijat
o huoltovastaavat

J seka takuukasittelijat.

Haastattelut suoritettiin avoimina, keskustelunomaisina haastatteluina kyseisen
tilanteen ja hetken mukaan, minka takia tassa insinoorityossa ei kaytetty mitaan
tiettya haastattelurunkoa. Lisaksi opinnaytetydssa on hyddynnetty taman tyon

tekijan puolentoista vuoden tyokokemusta takuukasittelijan tyotehtavista yrityk-

sessa.

Jokainen valmistaja on maaritellyt omat takuisiin liittyvat vaatimuksensa, joten
insinGorityd on rajattu koskettamaan valtuutetun autokorjaamon takuuprosessin
toimivuutta yhden valmistajan nakokulmasta. Ty6ta kuitenkin voi hyddyntaa
myds muiden valmistajien takuuprosesseissa ottamalla huomioon kyseisen val-

mistajan vaatimukset.



2 Autoliikeketjun takuuprosessi

2.1 Tilaajayrityksen keskitetty takuukasittely

Tilaajayrityksessa keskitetty takuukasittely on jarjestetty siten, etta on useampi
pelkkia takuukorjauksia kasitteleva takuukasittelija. Tama vapauttaa tyotaakkaa

tyonjohtajilta, jotka aikaisemmin hoitivat takuutapauksia muiden toiden ohella.

Takuukasittelijoille on nimetty jokaiselle paasaantoinen toimipiste, jonka takuu-
korjauksia he kasittelevat. Kuitenkin takuukasittelijat kasittelevat paivittain mui-
takin toimipisteita kuin nimettya omaansa. Tasta syysta takuuprosessin tulisi

olla samankaltainen jokaisessa toimipisteessa.

Valtuutetut autokorjaamot ja -liikkeet ovat huomanneet, etta takuutoista on mah-
dollista saada laskutettua enemman, kunhan prosessi on toimiva ja jokainen
keskeinen takuuprosessiin kuuluva tyontekija tietad, kuinka toimia. Tasta syysta
tilaajayrityksessakin nimettiin paatoimisia takuukasittelijoita, jotka voivat keskit-
tya laskuttamaan valmistajan vaatimuksien mukaan mahdollisimman paljon ta-

kuukorjauksista.

2.2 Takuutoiden nykytilanne

Asenne takuukorjauksia kohtaan on muuttunut huomattavasti ajoneuvojen sah-
koistyessa, kun perinteiset mekaaniset korjaus- ja huoltotoimenpiteet vahene-
vat. Ajoneuvojen kayttovoiman sahkoistyminen tulee nykytilanteesta viela kiihty-
maan, koska globaali ilmastopolitiikka pakottaa valmistajat vahapaastdisempiin
ratkaisuihin [2]. Tahan vaikuttavat myds muut ennalta-arvaamattomat muuttujat;
esimerkiksi maailmanlaajuinen Covid-19-pandemia kiihdytti sahkdéautojen tuo-
tantoa seka myyntia [3].

Nykyaikaisten ajoneuvojen takuukorjauksiin haasteita tuo talla hetkella esimer-
kiksi varaosien heikko saatavuus maailmantilanteen takia, mekaanikkojen riit-
tava osaamistaso. Covid-19 paljasti useammalle ajoneuvovalmistajalle heikkou-

det niiden tuotantoketjuissa [3]. Pandemia sai ajoneuvovalmistajia



kiihdyttamaan autoalan digitalisoitumista [4]. Talla hetkella kuitenkin toimin-
nassa ollaan tietylla tapaa jaljessa nopean digitalisoitumisen aiheuttamien muu-
toksien vuoksi. Kaikilla mekaanikoilla ei ole tarvittavaa tietotaitoa tai tyokaluja,
tai jarjestelmat eivat toimi viela oikein. Nykytilanteessa ajoneuvojen valmistajien
olisi siis hyva havaita se tosiasia, etta kannattavimmassa takuuprosessissa
avainasemassa ovat tarpeeksi tietotaitoa omaavat jalleenmyyijat ja niiden me-
kaanikot. Valmistajien tulisi kehittaa omia vianmaaritysjarjestelmiaan toiminta-
varmemmiksi ja tehokkaammiksi. [5] Vianmaaritys alkaa aina asiakkaan yhtey-
denotosta hanen autossa kokemansa hairion vuoksi. Mekaanikko lahtee selvit-
tamaan hairiota asiakkaan kuvauksen perusteella ja valmistajan tarjoaman oi-
reisiin perustuvan vianmaaritysprotokollan mukaan. Mikali hairion lahde selvite-
taan ja korjaus suoritetaan onnistuneesti, siitd lahetetaan valmistajalle tieto. Mi-
kali hairidta ei saada selville, konsultoidaan valmistajaa tai joissakin tapauksissa
voidaan todeta asiakkaan mielesta hairion olevan kyseisen auton ominaisuus.
Alla oleva kuva 1 havainnollistaa edella mainitun yleispatevan toimintakaavion

vianmaarityksissa.

Customer Enters Return to
Dealer With an Customer With
In-Serwc:e “Complaint Not

Product Failure Verified”

l Record Customer
Complaint. Dispatch No
> to Appropriate
Mechanic
\l/ Diagnosis
> Strategy —
Yes

Repair Made
to VM

No Yes -
[ Action Complete ‘

Kuva 1. Asiakkasvalituksen selvittdmiseen tarkoitettu yleispateva vianmaaritys-
polku [5].




Ajoneuvojen valmistajat ovat esimerkiksi kieltaneet ajoneuvojen korkeajanni-
teakuston korjaukset, mikali mekaanikko ei ole suorittanut valmistajan jarjesta-
maa patevoitymiskurssia. Tama tuottaa valtuutetuille autokorjaamoille ja -liik-
keille ongelmia, koska tilanne voi olla se, etta niilla ei ole patevaa mekaanikkoa

suorittamaan tiettyja korjaustoita.

2.3 Takuutoiden tulevaisuus

Valmistajat haluavat pienentaa kulujaan entisestaan takuutoiden osalta [6].
Tama tarkoittaa koko ajan tarkentuvia vaatimuksia takuuprosessin kulussa. Ajo-
neuvojen sahkoistyessa mekaaniset tyot, joista valtuutetut merkkikorjaamot te-
kevat suurimman tuloksensa, vahentyvat, minka takia takuuprosessin kannatta-
vuuden merkitys kasvaa. Valmistajien tuotantoketjujen digitalisoituminen, jous-
tavuus ja helppokayttdisyys ovat myos ratkaisevassa asemassa tulevaisuu-
dessa [4].

Ajoneuvojen digitalisoitumisen, robotiikan ja autonomisoitumisen myota mekaa-
nikkojen koulutustasojen pitaisi nousta entisestaan nykyista nopeampaan tah-
tiin. Uusien ajoneuvojen vianmaaritykset seka korjaukset muuttuvat tietoko-
nepainotteisemmiksi mekaanisien osien vaihdon sijaan. Tama tarkoittaa enem-

man teknisten tukipyyntdjen tekemista ajoneuvon valmistajan suuntaan. [7]

Sahkadisten komponenttien ja ohjelmistojen lisddminen avaa myds vaylan nope-
ammalle korjaukselle, koska ajoneuvot tuottavat reaaliaikaista dataa enemman.
Lisaksi korjaukset voivat tapahtua mahdollisesti etana ilman fyysista kayntia
korjaamolla. [6] Alla oleva kuva 2 havainnollistaa mahdollisten etana suoritetta-
vien korjausten luonteen. Etana suoritettavia korjauksia on siis esimerkiksi oh-
jainlaitteiden paivitykset, anturien ja tunnistimien tuottaman datan havainnointi
seka ajoneuvon vikaantuessa mahdollisen vikatilan kytkeminen lisdvahinkojen

valttamiseksi.



MORE
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SOFTWARE IN
VEHICLES
ORE
Means to ORE Ways to
detect quality solve quality
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» Sensor data » Software updates (OTA)
» Condition data » Preventive recalls
» Algorithms » Enhanced failsafe modes

Kuva 2. Etana suoritettavat mahdolliset korjaukset [6].

3 Takuuprosessin vaatimukset

3.1 Takuu

Ajoneuvon valmistaja myontaa tuotteelleen vapaaehtoisen takuun tietyksi maa-
raajaksi, jonka aikana valmistaja, myyja tai joku muu valmistajan valtuuttama
osapuoli on sitoutunut vastaamaan ilman lisakorvauksia ajoneuvon mahdolli-
sista virheista, teknisista vioista, kayttokelpoisuudesta tai muista ominaisuuk-
sista. Vapaaehtoisen takuun mydntaminen ei kuitenkaan pois sulje kuluttajan-

suojalaissa maarattya virhevastuuta. [8]

Valmistaja vastaa ajoneuvon virheista myontamansa takuun voimassaoloaikana
seka kuluttajansuojalaissa esitettyjen ehtojen mukaisesti. Valtuutetulla autokor-
jaamolla on siis velvollisuus valmistajan edustajana korjata takuuaikana ilmen-
neet virheet. Mikali pystytaan osoittamaan, etta virheet johtuvat esimerkiksi ul-
koisista vaurioista, ajoneuvon vaaranlaisesta kaytosta tai huolto-ohjelman lai-

minlyonnista, korjausvelvollisuutta ei ole. [9]



Uuden ajoneuvon myyja vastaa myos aiemman myyntiketjun, kuten maahan-

tuojan tai valmistajan, myontamasta takuusta [10].

3.2 Valmistajan vaatimukset

Vastuu valmistajan takuuvaatimusten oikeanlaisesta toteuttamisesta kuuluu
maahantuojalle, merkkia edustaville liikkeille, valtuutetuille korjaamoille, valtuu-

tetuille korikorjaamoille seka valtuutetuille varaosien toimittajille [11].

3.2.1 Huollon vastaanotto

Huollon vastaanottajan tulee maarittaa asiakasvalitus selkeasti keskustelemalla
asiakkaan kanssa. Mahdolliset hairiot tai viat kirjataan ylos tydomaaraykselle,
asiakkaan omin sanoin mahdollisimman tiivisti. Tassa vaiheessa on suositelta-
vaa lisata tydmaaraimelle myds valmistajan vaatima asiakasvalituskoodi. Kui-
tenkin tata toimenpidetta voi lykata hieman. Asiakasvalituskoodi tulee olla lisat-

tyna tydomaaraimelle ennen tyon siirtymista korjaamon puolelle. [11]

Huollon vastaanottaja vahvistaa takuun voimassaolon tai tilan valmistajan jar-
jestelmasta, jotta varmistutaan, onko auto maaritettyjen aika- ja matkarajoitus-
ten mukainen. Vastaanottaja tarkistaa samalla auton huoltohistorian, avoimet

huoltokampanijat, korin seka maalipinnan tarkastukset. [11]

Asiakasta haastattelemalla seka huoltohistorian perusteella selvitetaan, onko
kyse toistuvasta hairiosta tai uusintakorjauksesta. Kaikki toistuvat hairiot tai kor-
jaukset seka huoltokampanjat on kirjattava tydmaaraykselle selkeasti. Taman
jalkeen tydmaarays viimeistellaan ja asiakas vahvistaa hairiot allekirjoituksel-
laan. [11]

3.2.2 Ajoneuvon korjaus

Takuukorjaus aloitetaan yleensa oirepohjaisella vianmaarityksella, jota varten
valmistajalla on kaytdssaan oma paaasiallinen vianmaaritystydkalunsa, jota

kaytetaan kaikissa mekaanisissa seka sahkoisissa hairidissa [11].



Valmistajan antamaa ohjeajallista tyota ei korvata, mikali tydvaihetta kaytetaan

edella mainituissa poikkeuksissa [11].

Korjaamon tyonjohtajan tulee kirjata tyomaaraykselle mekaanikolle tydohjeet
seka varmistuttava, etta kullekin mekaanikolle annettavat tyotehtavat ovat lin-
jassa mekaanikon kokemuksen ja taitojen kanssa. Tyoohjeita voi joutua lisaa-
maan korjauksen edetessa. Kuitenkaan tyoohjeita ei tarvitse kirjata, kun mekaa-

nikko suorittaa oirepohjaista vianmaaritysta. [11]

Useimmille korjauksille tai toimenpiteille on oma valmistajan ohjeajallinen tyo-
koodi, mikali ohjeajallista tydkoodia ei 16ydy, voidaan kayttaa ohjeajattomia

yleistyokoodeja [11].

Ohjeajattoman tyokoodin kaytdn tulee perustua yhteen tai useampiin seuraa-

vista vaatimuksista:

o jarkevyyteen suhteessa tehtyyn tyohon.

. tydnjohdon ohjeisiin.

o oirepohjaisen vianmaarityksen toimenpiteisiin
o mekaanikon korjausraporttiin

o takuukorjaukseen leimattuun tydaikaan.

Ohjeajattomalla tydajalla ei kuitenkaan saa tasata kaytetyn ajan ja ohjeajallisen
tyoajan erotusta. Mekaanikon tulee kirjata takuukorjauksiin kaytetty aika, josta

selviaa tyon kesto, aloitus- seka lopetuspaivamaara. [11]

Kaikkien valmiiden takuukorjausten tydmaaraysten tulee sisaltda mahdollisim-
man lyhyt ja tiivis mekaanikon korjausraportti. Korjausraportista tulee kayda ilmi

ainakin seuraavat asiat:

o tyon suorittaneen mekaanikon nimi tai maahantuojan antama tun-
nusnumero

o vianmaarityksen tiedot, hairidn syy, vian luonne

o vianmaaritystestien tulokset, korjausta edeltavat ja korjauksen jalkei-
set mittaukset seka tarkat lukemat

o lisattyjen nesteiden tarkka maara



o tehdyt korjaustoimenpiteet

o vahvistus hairididen korjaantumisesta.
3.2.3 Korjauksen jalkeiset toimenpiteet

Korjaamon tyonjohto tarkistaa, etta vaadittu korjaus on suoritettu. Lisaksi tyon-
johto tarkistaa, etta tyomaarays on taytetty oikein ja etta siita I0ytyy riittavat tie-
dot vianmaarityksesta seka korjaustoimenpiteista. Tyomaaraimesta on kaytava

ilmi looginen korjausjarjestys, jotta kaytetty tydaika voidaan laskea oikein [11].

Tyonjohto varmistaa tydhon kaytetyn ajan varsinkin niissa tapauksissa, joissa
on tarvetta ohjeajattomalle tydkoodille. Ohjeajaton tydaika arvioidaan mekaani-
kon korjausraportin seka mekaanikon leimaaman tydajan perusteella kohtuul-

liseksi suoritettuihin toimenpiteisiin nahden [11].

Tyomaarayksesta tulee siis [0ytya seuraavat tiedot ennen takuukasittelyyn siir-

toa:

o ajoneuvon tiedot

o mittarilukema

o asiakasvalitus seka asiakasvalituskoodi

o asiakkaan ja tyon vastaanottajan allekirjoitus
o tyoohjeet mekaanikolle

. mekaanikon leimaus

o mekaanikon korjausraportti.
4 Keskitetyn takuuprosessin nykyinen toimintamalli

Nykyisen takuuprosessin toimintamalli selvitettiin seuraamalla kohdeyrityksen
kahden eri toimipisteen toimintatapoja seka haastattelemalla kyseisen toimipis-

teen takuuprosessin kannalta keskeisia henkiloita.

Naiden pohjalta havaittiin eroavaisuuksia, joiden pohjalta tassa tydssa paadyt-

tiin erottelemaan toimipisteet toimipiste a:ksi ja toimipiste b:ksi. Erottelu
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helpottaa toimintamallien kuvaamista, jonka kautta myos havaitaan selkeammin

mahdolliset kehityskohteet.

4.1 Toimipiste A:n prosessi

4.1.1 Asiakaskontakti / ajoneuvon vastaanotto

Asiakaskontakti kyseisella valtuutetulla autoliikkeella tapahtuu paasaantoisesti
asiakkaan www-sivuilla tekeman yhteydenottolomakkeen kautta, soittamalla pu-
helinpalveluun tai tulemalla suoraan huollon vastaanottotiskille. Ajanvarauksen
vastaanottaja selvittda, miksi asiakas ottaa yhteytta likkeeseen, ja taman jal-
keen tarkistaa ajoneuvon tiedot valmistajan jarjestelmasta eli valmistusajankoh-

dan, huoltohistorian, takuun tai mahdollisen jatketun takuun voimassaolon.

Asiakkaan antaman hairiokuvauksen perusteella tydon vastaanottaja arvioi, onko
vika mahdollisesti takuunalainen vai ei. Asiakkaan antama hairikuvaus pyri-
taan kirlaaman mahdollisimman tarkasti asiakkaan omin sanoin tydkokonaisuus
riville ja tydon vastaanottajan kokemukseen perustuen kysytaan tarkentavia ky-
symyksia vikaan liittyen. Mikali asiakkaalla on useampi selkeasti toisistaan

eroava hairidvalitus, erotellaan nama selkeasti omille tydkokonaisuusriveilleen.

Tyon vastaanottaja myy tyodrivipaketin jokaiseen erilliseen asiakasvalitukseen
mekaanikon leimauksia varten. Seuraavassa kuvassa 3 esitellaan toimipiste A:n

kayttamat tyorivit. Kuvasta havaitaan nopeasti, etta tyorivit ovat epaselvia.

FOL1. 1.1 il 000 000|000
I

FO. 11,2 il 000 000 000
I

FO.1.1.3 il 000, 000|000
1

FO.1.1, 4 il 000 000 000

Kuva 3. Toimipiste A:n vianmaarityksen tyorivit.

Valmis tydmaarain tulostetaan ja siihen otetaan asiakkaan allekirjoitus.
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Tyon vastaanottaja arvioi tarvittavan ajan hairion selvittamiseksi ja korjaa-
miseksi seka valitsee sopivan mekaanikon, jonka kokemus ja osaaminen riittaa

kyseiseen tyohon.

4.1.2 Ajoneuvon korjaus

Mekaanikko saa tyomaarayksen itselleen ja kirjoittaa asiakasvalituksen korjaus-
raportin aluksi. Asiakasvalituksen perusteella hairion lahdetta lahdetaan selvitta-
maan. Mekaanikko leimaa tyon aloittamisen merkiksi ensimmaiselle tyoriville ja

ajaa ajoneuvon korjaamohalliin. Tassa vaiheessa tyomaaraykselle kirjataan ajo-

neuvon matkamittarin lukema.

Mekaanikko aloittaa valmistajan ohjatun vianmaarityksen ja seuraa sen ohjaa-
maa vikapolkua. Ohjatussa vianmaarityksessa mekaanikko kirjoittaa asiakkaan
ilmoittaman hairiokuvauksen, minka jalkeen testilaitteisto antaa tietyt vikapolut,
jotka tulee kulkea. Valmistajan ohjattu vianmaaritys ei kuitenkaan aina tunnista
hairiota oikein, minka takia se saattaa antaa taysin hairioon liittymattomia absur-
deja vikapolkuja. Mikali hairio ei selvia ohjatussa vianmaarityksessa, mekaa-
nikko siirtyy manuaalisen vianmaarityksen puolelle. Manuaalinen vianmaaritys
alkaa yleensa vikakoodien luvulla, jonka perusteella mekaanikko lahtee tutki-
maan hairiota perusteellisemmin. Manuaalisen vianmaarityksen alaisuuteen

kuuluu esimerkiksi johtosarjan mittaukset.

Asiakkaan kuvaaman hairion aiheuttajaosan selvittya mekaanikko saa istun-
nolle korjausvaltuutuskoodin, joka kirjoitetaan korjausraportille. Aiheuttaja-
osassa oleva hairio kirjataan korjausraportille yleensa kayttaen yleispatevia ku-

vauksia, kuten osan sisainen vika, rikki tai vuotaa.

Mekaanikko tai tydnjohtaja myy tai tilaa tydmaaraykselle hairion korjaamiselle
tarvittavat varaosat. Tarvittavat varaosat etsitdan valmistajan varaosaohjelmis-
tosta, joka nayttaa tarvittaessa myos muut osat, jotka tulee vaihtaa takuun alai-
sena aiheuttajaosan kanssa. Haastavissa tapauksissa varaosaohjelmisto ei

valttamatta nayta kaikkia tarvittavia osia, joten korjausohjeet joudutaan
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tutkimaan tarkkaan lapi. Autolle joudutaan yleensa varaamaan korjaukselle uusi

ajankohta.

Mekaanikko leimaa tassa kohtaa yleensa toiselle tyoriville korjaustyon aloittami-
sen merkiksi. Mekaanikko etsii valmistajan korjausohjeet kyseiselle osalle ja te-
kee osan vaihtotyon niiden mukaan. Osan vaihdon jalkeen kaydaan tarvittaessa

koeajolla ja varmistetaan reklamoidun hairion poistuminen.

Auton valmistuessa mekaanikko Kirjoittaa korjausraportin ja kuittaa sen valmis-
tajan tunnistenumerolla tai omalla allekirjoituksellaan. Auto ajetaan ulos ja avai-

met seka tydomaarays luovutetaan tyonjohtajalle.

4.1.3 Tyomaaraimen viimeistely

Asiakkaan noutaessa ajoneuvoa tyonjohtaja kertoo lyhyesti, mita toimenpiteita
ajoneuvolle on tehty, jotta reklamoitu hairié on saatu korjattua, ja luovuttaa ajo-

neuvon avaimet asiakkaalle.

Taman jalkeen tyonjohtaja laittaa tydmaarayksen pinoon, mista muut hanen
vastaanottamansa takuutyomaaraykset I0ytyvat. Toimipisteen kaikki tyonjohta-
jat eivat kasittele takuutyomaarayksia. Takuutydomaarayksien kasittely on ja-
oteltu kolmelle viidesta tyonjohtajasta, jotka pyrkivat paivittain viimeistelemaan
valmiita takuutoita. Tyonjohtaja tarkistaa pikaisesti, 10ytyyko tydmaaraykselta
kaikki oleellinen tieto. Tyomaarays kuitataan Automasterilla laskutusvalmiiksi ja
koodataan syykoodilla takuu, minka jalkeen se tulee paivan viiveella takuukasit-
telijoille nakyviin. Tulostettu alkuperainen tydmaarain pyritaan skannaamaan pil-
vipalveluun mahdollisimman nopeasti, jotta takuukasittelija pystyy viela tarkista-

maan takuuehtojen vaatimien kohtien tayttymisen.

4.2 Toimipiste B:n prosessi

Toimipiste B:n prosessi on suurelta osin samankaltainen. Lisaksi tdssa luvussa

pyritdan kuvaamaan erot toimipiste A:n takuuprosessiin verrattuna.
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4.2.1 Asiakaskontakti / ajoneuvon vastaanotto

Tyon vastaanottaja kirjaa tulostetulle tyomaaraykselle valmistajan vaatiman
asiakasvalituskoodin seka mekaanikolle tydohjeen. Lisaksi tyomaaraykselle
myydaan mekaanikkoa varten valmiiksi tyorivit. Seuraavassa kuvassa 4 havain-

nollistetaan toimipiste B:n mekaanikoille myytavat tyorivit.

Mimike AD | FT | A | O-aika | K-aik:
JOB: 1, Auton akun lataus wahenee itsestaan ja esimerkiksi etakay, | [ |[
290990MUA, 1,1, TESTERIN YHTEYSAVIESTINTA [T |1 030 0.4z
FO, 1,1, WIANMAARITYS [T |1 000 1.4¢
FO. 1.1, KORJALS [T |1 000 o0.oc

Kuva 4. Toimipiste B:n vianmaarityksen tyorivit.

4.2.2 Ajoneuvon korjaus

Mekaanikko saa tyomaarayksen itselleen ja kirjoittaa asiakasvalituksen korjaus-
raportin aluksi. Asiakasvalituksen perusteella hairion lahdetta lahdetaan selvitta-
maan. Mekaanikko leimaa tyon aloittamisen merkiksi ensimmaiselle tyoriville ja

ajaa ajoneuvon korjaamohalliin. Tassa vaiheessa tydomaaraykselle kirjataan ajo-

neuvon matkamittarin lukema.

Mekaanikko aloittaa valmistajan ohjatun vianmaarityksen ja seuraa sen ohjaa-
maa vikapolkua. Ohjatussa vianmaarityksessa mekaanikko kirjoittaa asiakkaan
ilmoittaman hairiokuvauksen, minka jalkeen testilaitteisto antaa tietyt vikapolut,
jotka tulee kulkea. Mekaanikon suorittamat vikapolut nakyvat istuntotiedostossa
G-koodisarjoina, jotka kertovat, mita vianmaarityksessa on tehty. Mekaanikko

kirjoittaa korjausraportilleen suoritetut vikapolut G-koodeina.

Valmistajan ohjattu vianmaaritys ei kuitenkaan aina tunnista hairiéta oikein,
minka takia se saattaa antaa taysin hairioon liittymattomia absurdeja vikapol-
kuja. Mikali hairio ei selvia ohjatussa vianmaarityksessa, mekaanikko siirtyy ma-
nuaalisen vianmaarityksen puolelle ja leimaa toiselle tyoriville. Manuaalinen vi-

anmaaritys alkaa yleensa vikakoodien luvulla, ja niiden perusteella mekaanikko
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lahtee tutkimaan hairiota perusteellisemmin. Manuaalisen vianmaarityksen alai-
suuteen kuuluvat esimerkiksi johtosarjan mittaukset. Mahdolliset mittaustulokset

mekaanikko Kirjoittaa korjausraporttiin samanaikaisesti korjausta tehdessaan.

Asiakkaan kuvaaman hairion aiheuttajaosan selvittya mekaanikko saa istun-
nolle korjausvaltuutuskoodin, joka kirjoitetaan korjausraporttiin. Aiheuttaja-
osassa oleva hairio kirjataan korjausraporttiin yleensa kayttaen yleispatevia ku-
vauksia, kuten osan sisainen vika, rikki tai vuotaa. Mekaanikko kuittaa vianmaa-
rityksen ja aiheuttajaosan kuulumisen takuuseen tydnjohtajalla. Tydnjohtaja li-

saa tyomaaraykselle lisda korjausohjeita.

Mekaanikko tai tyonjohtaja tiedustelee varaosamyyjalta tarvittavien osien tilan-
netta: [0ytyvatko ne heti varastosta vai joudutaanko tilaamaan ja varamaan asi-
akkaalle korjausaika my6hemmalle ajankohdalle. Varaosamyyja hoitaa tarvitta-
vien osien myynnin valmistajan varaosajarjestelman mukaan tydmaaraimelle ja
toimittaa mekaanikolle tarvittavat varaosat ajoneuvon korjausta varten laati-

kossa tai vastaavassa. Mekaanikko ei itse nouda osia varaosavarastosta.

Mekaanikko leimaa tdssa kohtaa kolmannelle tyoriville korjaustyon aloittamisen
merkiksi. Mekaanikko etsii valmistajan korjausohjeet kyseiselle osalle ja tekee
osan vaihtotyon niiden mukaan. Osien vaihdon jalkeen kaydaan tarvittaessa
koeajolla ja varmistetaan auton korjauksen onnistuminen. Mekaanikko kirjaa
ajoneuvon matkamittarin lukeman ja auton kuntoon tulon varmistuksen korjaus-
raportille. Seuraavassa kuvassa 5 on esimerkki mekaanikon suorittamasta kor-
jauksesta, jossa on leimattu oikeaoppisesti. Leimaukset nakyvat kuvassa viimei-

sella rivilla.

290990MUA, 1,1, TESTERIN YHTEYSAIESTINTA 1 0,30 0.5

[
FOP, 1. 88, VIANMAARITYS VETONIVEL (] 1 0.00| 021
FOR. 1. 88, KORJAUS VETONIVEL (] 1 0.00) 065
=========z==========-============-========================= |_ |_
FO. 1.1, MANUAALINEN WVIANMAARITYS ] 1 0,00 029

Kuva 5. Mekaanikon suorittaman korjauksen leimaukset.
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Auton valmistumisen jalkeen mekaanikko tarkistaa korjausraportin sisallon ja
kuittaa sen valmistajan tunnistenumerolla tai omalla allekirjoituksellaan. Auto

ajetaan ulos ja avaimet seka tyomaarays luovutetaan tyonjohtajalle.

4.2.3 Tyomaaraimen viimeistely

Tyonjohtajan luovuttaessa ajoneuvoa asiakkaalle kaydaan lyhyesti lapi, mita
ajoneuvolle on tehty. Luovutuksen jalkeen tydomaarays laitetaan takuutyomaa-
rayksille tarkoitettuun pinoon, josta sopivana ajankohtana sita ruvetaan viimeis-
telemaan. Tassa saattaa vierahtaa useampi paiva, vaikkakin toimipisteella pyri-
taan lapikdymaan takuutydmaarayspinoa paivittain. Tydmaaraykselta tarkiste-
taan nopeasti tarvittavien liitteiden, allekirjoitusten ja mekaanikon korjausrapor-
tin Ioytyminen. Tyomaarays kuitataan Automasterilla laskutusvalmiiksi ja sille
asetetaan syykoodiksi takuu. Paperinen tydmaarays skannataan saman tien pil-

vipalveluun, jotta se ei katoa tai unohdu.

4.3 Takuukasittely

Takuukasittelija tarkistaa, etta takuutyo on suoritettu oikeaoppisesti valmistajan
vaatimusten mukaisesti. Tama tarkoittaa koko prosessin tarkistamista alusta al-

kaen.

Takuukasittelija seuraa toimipisteiden laittamia valmiita takuutyomaarayksia
sille tarkoitetulla tyokalulla. Sielta varmistetaan toiden ika, joka ei saa ylittaa kol-
meakymmenta vuorokautta. Vanhimmasta tydmaarayksesta aloittaen tarkiste-
taan skannauksen l6ytyminen, ja mikali skannausta ei 16ydy, takuuty6ta ei

anota.

Skannatusta tydmaarayksesta tarkistetaan vaadittavien vaatimusten |6ytymi-
nen. Tassa tehdaan hieman poikkeuksia toimipisteiden valilla. Toimipisteiden
toimintatapojen eroavuuden takia, osan valmistajan vaatimien asioiden puutteita
katsotaan sormien lapi. Kuitenkin mahdollisista puutteista informoidaan toimipis-
tetta.
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Mikali skannattu tydmaarays on takuukasittelijan mielesta vaatimusten mukai-
nen, avataan se Automaster-sovelluksessa. Ensimmaisena tarkistetaan, etta
mekaanikko on leimannut tydaikaa vahintaan yhdelle tyoriville. Tama sallii ano-
muksen teon, mutta vaikeuttaa mahdollisen ohjeajattoman tyon perusteellista
anomista. Automasterissa tyomaaraykselle kirjoitetaan mekaanikon korjausra-
portti kokonaisuudessaan tai tiivistamalla siita oleellisimmat asiat. Tyomaa-
raimelle haetaan kaikki ohjeajalliset tydkoodit seka mekaanikon korjausraportin
ja auton vianmaarityksen istuntotietojen perusteella lisataan mahdollisesti oh-

jeajattomia tyokoodeja.

Takuuanomukseen tarvitaan valmistajan portaalissa asiakasvalituskoodi, hai-
rion syykoodi ja hairidn aiheuttajaosa. Toisessa toimipisteessa asiakasvalitus-
koodi on kirjattu tydmaaraykseen jo valmiiksi. Taman sopivuus tarkistetaan kui-
tenkin takuukasittelijan toimesta ja tarvittaessa se voidaan muuttaa sopivam-

maksi.

Takuukasittelija seuraa syotettyjen takuuanomuksien etenemista valmistajan
portaalissa ja korjaa, mikali valmistaja on havainnut anomuksissa puutteita tai
lisdselvitysta vaativia kohtia. Valmistajan havaitsemat puutteet selvitetaan kysy-

malla toimipisteelta lisatietoa.

5 Haasteet ja kehityskohdat

5.1 Koulutuksen puute

Prosessin toimivuuden kannalta keskeiset henkilot eivat taysin tieda, miksi tiet-
tyjen asioiden ilmi tuomista vaaditaan. Mekaanikoille ei valttamatta ole kerrottu
tai koulutettu, mita esimerkiksi korjausraportissa kuuluisi valmistajan vaatimus-

ten mukaan olla.

Mekaanikkoja ei aina ole koulutettu tilaajayrityksen tai kyseisen valmistajankaan
suunnalta takuutéihin liittyviin asioihin. Edella mainitulla tarkoitetaan esimerkiksi
valmistajan vaatiman korjausraportin sisaltdéa. Kuitenkin valmistajakin on heran-

nyt tdhan ongelmaan ja taman koulutuseron pystyy huomaamaan toimipiste A:n
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ja B:n prosessien kulun valilla. Toimipiste B:n henkilokunta on kaynyt valmista-
jan edustajan pitaman takuukoulutuskurssin, jonka hyoty on nahtavissa ja todet-

tavissa prosessien kulussa varsinkin ajoneuvon korjauksen osalta.

Toimipiste A:lle on taman tyon tekohetkella varattu samanlainen takuukoulutus-
kurssi. Kuitenkin koulutuksen hyoty on mitattavissa vasta ajan kuluessa. Muu-
tokset prosessin kulussa tapahtuvat pitkalla aikavalilla, joten tuloksia ei tahan

insindoritydohon saatu.

5.2 Asiakasvalitus

Prosessissa havaittiin usean henkildstéryhman mainitsevan asiakasvalituksen
epaselkeydesta tai riittamattomasta tarkkuudesta. Haasteena on oikeiden kysy-
mysten kysyminen asiakkaalta. Asiakas ei toisaalta aina osaa kertoa hairiosta
tarpeeksi. Puhelinpalvelun kautta tulleissa takuutdissa asiakasta ei aina ole
saatu kiinni, jotta asiakasvalitusta olisi saatu tarkennettua. Puhelinpalvelun
tyontekijoilla ei valttamatta myoskaan ole samanlaista kokemusta kyseista mer-
kista kuin huollossa tyon vastaanottajalla. Edella mainitun kaltaiset takuutyot ai-
heuttavat tyon vastaanottajalle enemman selvitysty6ta, ja taman kaltaisissa ta-

pauksissa voidaan harkita koeajoa asiakkaan kanssa hairion todentamiseksi.

Oikeiden kysymyksien kysyminen rinnastuu myds tyon vastaanottajan koke-
mukseen seka merkkituntemukseen. Kysymalla asiakkaalta niin sanottuja "avoi-
mia” ja "suljettuja” kysymyksia hairio tulisi saada kuvattua tarpeeksi tarkasti tyo-
maaraykseen. Avoimet kysymykset saavat asiakkaan vastaamaan useammalla
sanalla tai lauseella. Suljettuihin kysymyksiin taas vastataan yleensa muuta-
malla sanalla. Suljettuja kysymyksia voidaan kayttaa yhteenvetona ja niilla voi-
daan ilmaista, etta tyon vastaanottaja on ymmartanyt asiakkaan kertoman oi-
kein. [11]

Avoimia esimerkkikysymyksia ovat seuraavat:

° Voitko kuvailla, miten hairio ilmenee?

o Milla ajonopeudella hairi ilmenee?



18

. Milloin huomasit hairion ensimmaisen kerran?

o Muuttuuko ajoneuvon kaytés mitenkaan?

Avoimilla kysymyksilla saadaan asiakas parhaiten kertomaan hairiosta omin sa-

noin.

Suljettuja kysymyksia ovat esimerkiksi seuraavat:

o lImeneekd hairié kiihdyttdessa vai jarruttaessa?
o Paheneeko hairio tietyssa ulkolampdotilassa?
o lImeneekd hairio moottorin ollessa kylma tai lammin?

. Palaako mittaristossa varoitusvalo?

5.3 Tyomaarays

Tyomaarayksen selkeyteen tulee kiinnittda huomiota. Tahan kuluu turhaan ai-
kaa, mikali tydbmaarays on epaselva ja taynna turhia riveja tydn nakokulmasta

turhista asioista. Tama nousi esille jokaiselta henkilostoryhmalta.

Tyomaarayksella tulee olla selkeasti ja riittdvan tarkasti olla asiakasvalitus, me-

kaanikon tyorivit, kaytetyt varaosat ja lopuksi mekaanikon korjausraportti.

Asiakkaan ilmoittaessa kahdesta tai useammasta toisiinsa liittymattomasta hai-
riosta tulee nama erotella selkeasti kirjoittaa omille tydkokonaisuuksilleen. Esi-
merkiksi hairion kuvaus "Job 1 — Moottorin vikavalo palaa ja puhallin ei toimi” on

epaselva ja vaikeuttaa mekaanikon tyoskentelyn aloittamista.

Seuraavassa kuvassa 6 on selkeasti kuvattu asiakasvalitus ja sen tarkennukset.

JOB: 1, Oikea vetonivel aantaa / 8-16

Agiakkaan kuvaus viasta Vasemmalle kagntyessa aikeanpuoleir

Kuva 6. Asiakasvalitus ja sen tarkennus.
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5.4 Mekaanikon korjausraportti

Mekaanikon korjausraportin sisallon riittavyys seka selkeys osoittautui haas-
teeksi. Korjausraportin puutteellisuuden havaittiin olevan mekaanikkokohtaista.
Tahan vaikuttaa esimerkiksi mekaanikon koulutus ja kokemus takuutdiden te-
osta seka kyky ja viitseliaisyys kirjata jarjestelmallisesti autolle tehdyt toimenpi-

teet.

Valmistaja kuitenkin sallii korjausraportin kirjoittamisen leimatulla tyoajalla [12],
joten tama on kaytannossa anottavissa takuuanomuksella. Prosessia seuraa-
malla havaittiin useamman mekaanikon kirjoittavan korjausraportin vasta jalki-
kateen. Tama johtaa useasti sen puutteellisuuteen varsinkin haastavimmissa
korjauksissa. Jalkikateen kirjoittamalla ei valttamatta muisteta kaikkia mittaustu-
loksia, jos on esimerkiksi jouduttu mittaamaan johtimien vastusarvoja tai oikean

jannitteen tuloa.

Lisaksi aiheuttajaosan vian syy tulisi kirjoittaa mahdollisimman tarkasti eika vain
kuitata sita rikkinaisyydella, vuotamisella tai osan sisaisella vialla. Valmistaja
edellyttda mahdollisimman tarkkaa aiheuttajaosan koodausta oikeanlaisen da-

tan saamiseksi.

Paras toimintatapa korjausraportin suhteen on kirjoittaa sita samanaikaisesti

korjauksen edetessa kuvaten, mita on missakin kohtaa juuri tehty.

Mekaanikon korjausraportin sisallon tulisi olla kirjoitettu niin, etta ulkopuolinen-
kin henkild ymmartaa, mitd ajoneuvolle on tehty. Mekaanikolle tama tuottaa
haasteita, koska ajatellaan tiettyjen vianmaarityksen, korjaustoimenpiteiden tai

hairion poistumisen kuittaamisen korjauksen jalkeen olevan itsestaanselvyyksia.

5.5 Mekaanikkojen leimausten tarkkuus

Leimausten tarkkuus vaihtelee suuresti toimipisteittain seka myds mekaanikko-

jen valilla. Vaihtelevuuden syiksi huomattiin tyorivien epaselvyys mekaanikon
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valitessa tyorivin leimausta, mekaanikon kyky luoda itse tyoriveja ja viitseliai-

syys leimata tyon edetessa eri riveille.

Tyorivien epaselvyys pystytaan korjaamaan luomalla uusi valmis tyorivipaketti
pohja Automasteriin, jossa mainitaan selkeasti vianmaarityksen kohdat seka
korjauksen kohta. Kuitenkin havaittiin myos, etta valmiissa tyorivipaketissa ei
voi olla liikaa tyoriveja. Mekaanikon leimatessa monelle tyoriville aiheutuu lasku-
tusvaiheessa ongelma, jos leimattuja tyoriveja on enemman kuin takuuanomuk-
sella pystytaan kayttamaan. Ylimaaraiset leimatut tyorivit joudutaan kuitenkin
laskuttamaan, jotta mekaanikon teholukema ei laskisi. Tarvittaessa mekaanikko
voisi luoda itse tarvittavia tyoriveja. Mekaanikoille voidaan pitaa erillinen koulu-

tus siita, kuinka tyoriveja luodaan.

Tata olisi helppo painottaa, koska leimauksien tarkkuudella on suora syy-seu-
raussuhde mekaanikon teholukemaan. Mita tarkemmin mekaanikko leimaa
tyolle, sita tarkemmin kaytettya aikaa takuukasittelija pystyy anomaan. Teholu-

kemassa plussalle paasy tuo mekaanikoille myos lisaansioita.

Valmistajan edustajan mukaan takuutdissa on mahdollista paasta teholuke-
maan eli saada anottua kaytettya aikaa enemman kuin tydhon on kaytetty [13].
Tama tosin vaatii mekaanikolta aukotonta tyoskentelya. Valmistajan vaatimuk-
sissa mainitaan, etta ohjeajattomalla tyoajalla ei saa paikata tyohon kaytettya
aikaa. Kuitenkin mikali mekaanikon korjausraportti, vianmaarityksen istuntotie-
dosto ja tyorivin leimaus tukevat toisiaan, voidaan se anoa ohjeajattomana
tyona kokonaisuudessaan. Korjausrivin leimaus voi talldin olla ohjeaikaa pie-

nempi.

Kuvalla 7 havainnollistetaan epaselvia tyoriveja. Naita kayttamalla ei voida to-
dentaa tietyn rivin kuuluvan esimerkiksi korjaustyohon, ellei mekaanikko ole

muokannut tyorivia ja kertonut, mita kyseisella rivilla on tehty. Tyota tehdessa
havaittiin edella olevien tydrivien olevan mekaanikoille haastavia leimaustilan-

teessa, varsinkin, jos asiakasvalituksia on useampia.



FO.1.1.1 il 000 000 o000
I

FO.1.1.2 rirla 000 000 000
T

FO.1.1.3 rirl 000 000 000
[

FO.1.1.4 rirl 000 000 000

Kuva 7. Epaselvat tyorivit.

Seuraavassa kuvassa 8 esitellaan toimipiste A:lle suunniteltu uudempi vian-
maarityspaketti, jota voidaan kayttaa myods toimipiste B:lle hieman muokkaa-

malla.

Faketti FOFPARKETT| s============s===s===s=s===s======s=========
290990kUA 1,1, TESTERIN YHTEYSAIESTINTA

2A0993MUA 11, ULKOINEN WIRTALAHDE | YHTEYS

230000, 1, 99, MOOTTORINOHJALLS

FOL1.1.3

FO, 1.1, 4

Kuva 8. Uusi vianmaarityspaketti.

Tama nopeuttaa tydmaarayksen tekoa puhelinpalvelussa tai huollon tiskilla
vastaanotettaessa tyota. Lisaksi sovittiin mekaanikon muokkaavan kahta

viimeista rivia tarpeen mukaan osoittamaan esimerkiksi oikean korjaustyorivin.

5.6 Tyomaaraimen teko ja viimeistely

Erilaiset toimintatavat toimipisteissa vaikeuttavat huomattavasti prosessin
alussa puhelinpalvelun henkilostoa ja prosessin loppupaassa takuukasittelijoi-

den tyoskentelya.

Prosessin alussa puhelinpalvelun henkildston pitaa toimipistekohtaisesti lisata

tietynlainen vianmaarityspaketti tyomaaraykseen. Lisaksi toimipiste A haluaa
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kaksi eri tybmaarainta, mikali asiakkaalla on joku takuuseen liittyva valitus hairi-
Osta ja maaraaikaishuolto samanaikaisesti, eli takuutyo erikseen omalle tyo-
maaraykselle ja maaraaikaishuolto omalle tyomaaraykselleen. Kuitenkin edella

mainittu voidaan toimipiste B:ssa pitda samalla tyomaarayksella.

Automasterissa olisi kuitenkin vaivattomampaa tamankaltaisissa tapauksissa ja-
otella toiden laskutus siten etta maaraaikaishuolto laskutetaan asiakkaalta ja ta-

kuutyo auton valmistajalta.

Prosessin loppupaassa takuukasittelijat joutuvat tarkistamaan erikseen toimipis-
tekohtaisesti sovitut puutteet ja sdannoét. Toimintatavan epaselvyys korostuu
varsinkin tapauksissa, joissa sijaistetaan toimipistetta paasaantodisesti hoitavaa
takuukasittelijaa. Taman aiheuttaen turhaa ajankayttda ja useamman henkilos-

toryhman kasittavaa sahkopostien vaihtoa.

6 Yhteenveto

Insindorityon tarkoituksena oli kartoittaa takuuprosessin haasteet ja niiden poh-
jalta luoda kehitysehdotuksia seka heratella toimipisteiden henkiléston mahdol-
lista muutoshalukkuutta. Tyo toteutettiin seuraamalla toimipisteiden henkilosto-
ryhmien paivittaista tydskentelya seka haastattelemalla henkildstéa tydon ohella
avoimilla kysymyksilla. Eri henkildstoryhmia haastattelemalla saatiin poimittua
prosessin kulusta haasteita, joihin pyrittiin yhteistydssa henkilostoryhmien

kanssa talla tyolla vaikuttamaan.

Insindorityon aihe valikoitui taman insindorityon tekijan aloitteesta ja havain-
noimista haasteista prosessin kulussa tydoskennellessaan takuukasittelijana. Ta-
kuukasittelijana saadun kokemuksen perusteella oli pystytty tekemaan tiettyja
oletuksia mahdollisista prosessin ongelmakohdista. Kuitenkin insino0rityo pyrit-
tiin toteuttamaan, silla ajatuksella, etta prosessin ytimessa olevien mielipiteet ja
muutosehdotukset otettaisiin ensisijaisesti huomioon. Tydn edetessa pystyttiin
huomaamaan, etta osa taman tyon tekijan ennakkoon havaitsemista haasteista

nousi esille prosessista.
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Kehitysehdotuksia mietittiin henkilostoryhmien haastatteluissa nousseiden asioi-
den ideoiden pohjalta. Tydlla kuitenkin pyritaan myos helpottamaan takuutyo-
maaraimien kasittelya, jotta se olisi mahdollisimman samankaltaista toimipistei-
den valilla. Toimipisteiden eroavaisuudet kuormittavat takuukasittelijoiden li-

saksi myos keskitetyn puhelinpalvelun tyoskentelya.

Taman tyon pohjalta voidaan lahtea purkamaan haasteita ja muutosvastaisuutta
tarkemmin ja muuttaa prosessin kulkua pidemmalla aika valilla. Tama vaatii jo-
kaisen henkilostoryhman sitouttamista ja innostamista. Tyon teon aikana havait-
tiin vanhojen toimintatapojen pinttyneen vahvasti toimipisteiden tyoskentelyta-

poihin.

Prosessin toimivuuteen liittyy useampi ennalta arvaamaton muuttuja, joihin ei
pystyta vaikuttamaan. Esimerkiksi henkiloston yllattavat poissaolot, kiire, resurs-

sipula tai valmistajan jarjestelmien toimimattomuus.

Insindorityota tehdessa havaittiin, etta molemmissa toimipisteissa tehdaan pal-
jon oikeita asioita. Edella mainittua tukee valmistajan edustajan pitama takuuau-
ditointi, joissa tarkistetaan x maara takuutydmaarayksia tietylta ajanjaksolta.
Kummassakin toimipisteessa on tyon tekohetkella pidetty auditointi, ja tulokset
niissa ovat olleet kiitettavia. Turhat virheet auditoinnissa tarkoittavat, etta vir-
heellisesti anotut takuutdiden hyvitykset voidaan joutua maksamaan valmista-

jalle takaisin tietyn korkoprosentin mukaan.

Lisaksi tyota tehdessa huomattiin, etta toimivan prosessin ydinasia on tehokas
yhteistyo toimipisteen tyonjohdon ja mekaanikkojen seka takuukasittelijoiden
valilla. Yhteistyon ja suhteiden yllapitaminen toimivalla tasolla vaikuttaa koko
prosessin kulkuun ja siihen sitoutumiseen. Yhteistyon yllapitdmiseksi olisi mah-
dollista pitaa henkiloston kesken viikoittaisia tai kuukausittaisia palavereita pro-
sessin kulusta tai esiintyneista haasteista. Palavereissa voitaisiin esimerkiksi
kayda lapi valmistajan uusimmat tiedotukset, tydomaarayksissa havaitut puutteet

ja toimipisteen kokemat haasteet takuutodissa.
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Aiheena tama insindorityo oli todella mielenkiintoinen ja opetti paljon valtuutetun
autoliikeketjun jalkimarkkinointipuolen prosesseista ja niihin liittyvista haasteista.
Vaikka tassa tyossa prosessin kulkua tutkittiin takuun nakokulmasta, samanlai-

set lainalaisuudet patevat myos kuluttajaveloitteisissa toissa.
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