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TIIVISTELMA

Tyon tavoitteena oli esitelld, pohtia ja analysoida autotalon automyyntiin ja
jalkimarkkinointiin kohdistuvia maahantuojien asettamia vaatimuksia. Ndiden
vaatimusten pohjalta autotalon toimintoja tarkastellaan ja optimoidaan siten, ettd tyosté

voidaan tehdd manuaali yrityksen hyddynnettavéksi takuuasioissa.

Tydo oli tehty péddosin koulutusmateriaalin ja ldhdetiedon puutteen vuoksi.
Kohderyhmidnd olivat yrityksen takuuasioita kisittelevdt henkilot sekd automyynnin

ettd jalkimarkkinoinnin esimiehet.

Ty0ssi oli vertailtu eri autovalmistajien ohjeistamia takuukéytint6jéd ja yritetty luoda
mielikuvaa optimaalisista toimintamalleista. Ty0ssd oli my0s haastateltu eri
autovalmistajien asiantuntijoita sekd tutkittu aihetta kuluttajansuojalain sekd yleisten

ajoneuvojen ettd niiden osien takuuehtojen kannalta.

Autotalon  vuotuisesta korjaamomyynnistdi noin 14 %:a koostuu tehdasta
laskutettavista takuukorjauksista. Niin ollen kdytintdjen tulisi olla autovalmistajien

ohjeistuksen mukaisia ottaen huomioon autovalmistajan auditoinnit.

Takuukdyténtdjen ja takuutoimintojen asianmukaisella hoidolla voidaan minimoida
taloudellisia hivioitd ja kasvattaa asiakastyytyvaisyyttd. Lisdksi oikeat takuukdytdnnot
auttavat havaitsemaan vallitsevia epdkohtia ja viirid toimintamalleja. Toimintojen

korjaaminen helpottaa myds yrityksen tyontekijoiden paivittdistd tydtaakkaa.

i



Tyon havainnointien ja ohjeistusten huomioiminen yrityksen tyontekijoiden tulevissa
koulutuksissa  helpottaa muutoksien aikaansaantia, oikeiden toimintamallien

edellytyksiksi.
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ABSTRACT

Automanufacturers have certain policies and procedures that district dealers have to
comply with. These policies and procedures are often quite similar, regardless of the
brand. General guidelines and functions can be determined, when comparing different
brands. Therefore, the basic principle and knowledge, when handling warranty matters
is very important to realize in order to obtain sound business relation with the

manufacturer and the customers.

14 % of the annual workshop invoicing is combined from warrantyrepairs.
Manufacturer does perform audits on a regular basis. Often the financial sanctions of
audits can be avoided with accurate and up to date training and functions. The lack of
appropriate training and information may as well reflect on company’s financial

activity regarding of warranty.

This thesis was done due to the lack of present and accurate information, as well as to
be as a sort of a manual which represents optimal procedures and limitations
concerning warranty matters. Thesis also aims to optimize company’s employee’s

workloads, when guidelines are ruled.
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ALKUSANAT

Tyd tehtiin pddtoksend opintojen ohella suoritettuun, hieman yli 2 vuoden
tyoskentelyyn Tampereen Lielahden Metro-Autossa. Harjoittelu- ja
tydssdoppimisjaksot suoritettiin myos Metro-Autossa, jossa ensisijaisena tyotehtavani

on ollut autotalon takuuasioiden hoito.

Metro-Autossa on edustettuna seitsemin eri automerkin valtuutettu huolto ja kuuden
eri automerkin myynti. Jokaisella autovalmistajalla on erilaiset takuukasittelyprosessit.
Takuukasittelyn ja -prosessien taloudellinen merkitys sekd automerkkien erilaisten

kaytantdjen kirjo johtivat myos osaltaan tdmén tyon suorittamiseen.

Tyon on suunniteltu toimivan jilkimarkkinoinnin toimintojen suunnittelun apuna ja
erddnlaisena manuaalina, jonka muokkaaminen, péivitys ja laajentaminen on
mahdollista. Tydssd on hyddynnetty sekd autovalmistajien asiantuntijoiden mielipiteitd
ettd konsernin esimiesten ndkemyksid, jotta saavutettaisiin riittdvdn objektiivinen

esitys.

Haluan kiittdd esimiehiéini ja kollegoitani Lielahden Metro-Autossa luottamuksesta,
tuesta ja mahdollisuudesta tyoskennelld opintojeni ohella. Kiitin myds konsernin
muissa toimipisteissd toimivia esimiehid ja kollegoita. Erityisesti haluan kiittad

Johannaa, joka jaksoi olla tukenani koko opintojen ja tydskentelyn ajan.
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1 Johdanto

Autotalon jilkimarkkinoinnin litkevaihdosta suuren osan muodostavat ajoneuvojen
takuukorjaukset. Taloudelliset menetykset eivdt koostu ainoastaan puutteellisista
takuukorjausten laskutuksista. Menetyksid seuraa myds autovalmistajan auditoinneista,
mikili autoliikkeen takuukdytdnndt eivét ole autovalmistajan asettamien vaatimusten
mukaisia. Kommunikoinnin sidhkdistymisen myo6td autoliitkkeiden reagointiaika
lyhenee ja tiedon médrd kasvaa. Tdmid ilmenee esimerkiksi reaaliaikaisena

kommunikointina autovalmistajan ja paikallisen piirimyyjén valilla.

Autotalon lukuisat eri toiminnot vaativat selkedt ohjeistukset jonkin tietyn asian
vuoksi. Autovalmistajan pddoman kdyton vuoksi tietyt kdytdnnot ovat pakollisia.
Autoliikkeen henkilokunnan tulisi ymmaértdd ainakin péaépiirteet takuukdytdnndista,

jotta asioiden jérjestiminen ohjeistuksen mukaan olisi mahdollista.

Tutkintotyon tavoitteena on saada autoliikkeen henkilokunta ja ldhinnd esimiehet,
ymmértdméadn takuukdytintGjen merkitys ja toteutuminen yrityksessd. ATK -
sovelluksien ja -ohjelmistojen tuntemus takuuhallinnan kannalta on tutkintotydn

keskeisid tavoitteita.



2 Tuotteen virhevastuu kuluttajasuojain nojalla

Kulutustuotteiden kauppa on laissa sdddetty kuluttajan suojaksi. Ajoneuvon
tehdastakuun tarkoituksena ei ole milldén tapaa rajoittaa asiakkaan oikeutta vedota
laissa maédritettyihin oikeuksiin. Kuluttajansuojalaki koskee myos
kulutushyddykkeiden tarjontaa, markkinointia ja myyntid. Kuluttajansuojalakia

kiytetddn myds kun 2. myyntiporras vilittdd hyddykkeitd kuluttajille. /1/

2.1 Virhe ja virhevastuu

Kuluttajansuojalaissa otetaan myos kantaa virheeseen ja virhevastuuseen. Virheend
pidetdén sité, ettd tuote ei ole tai el muuten vastaa sitd, mitd asiakas on ostohetkelld
odottanut. Toisinaan kyseessé voi olla asiakkaan ja myyntiportaan vilinen ndkemysero
tai tuotetta on voitu muuten markkinoida virheellisesti. Tuote on my0s virheellinen
kun se on ristiriidassa esittelytuotteeseen tai se ei vastaa myyjdn antamaa kuvausta.
Ostaja ei voi kuitenkaan vedota virheeseen, mikdli ostaja on tiennyt sen

olemassaolosta ennen ostohetked. /2/

Suuri osa uusien ajoneuvojen kauppaan kohdistuvista reklamaatioista johtuu
mahdollisista lisdvarusteista, joita ei ole suunniteltu toimimaan taydellisesti kuhunkin
ajoneuvoon. MyoOs se, ettd tuote ei vastaa ominaisuuksiltaan sitd mitd asiakkaan on
annettu ymmartié, aiheuttaa huomattavan miérdn reklamaatioita. Ennakkotapauksia
kiistoista ja ratkaisuista on ndhtévissa Kuluttajavalituslautakunnan www-sivuilla, josta

voidaan hakea ennakkotapauksia melko yksityiskohtaisin rajauksin. /2//3/



3 Takuu

Autotuojat ry on asiantuntijajirjestd, joka madrittdd ja kehittdd ajoneuvojen
takuuehtoja.  Jdrjeston  tarkoituksena on myds turvata jdsentensd, 27
maahantuontiyrityksen, liiketoimintamahdollisuuksia. Jérjest6 myds seuraa ja on

mukana valmistelemassa autoalan lainsdadantoa. /4/

Autotalossa toimitaan useiden eri takuutyyppien parissa: uuden ajoneuvon
tehdastakuun, korjaamotakuun, varaosatakuun, vaihtoauton takuun, maalitakuun ja
puhkiruostumistakuun. Autoliike ja autovalmistaja tarjoavat asiakkaille takeen
tuotteistaan ja tuotteidensa laadusta sekd tuotteen saattamisen kuntoon veloituksetta

takuuehtojen téyttyessa.

Uuden ajoneuvon takuu on lisdarvo eiki siitd ole laissa sdddetty. Kuten edelld on
mainittu, tuotteen virhevastuu on laissa kuitenkin sdddetty. On ensiarvoisen térkeda
ymmartdd takuun ja virhevastuun ero. Ajoneuvon takuun sisillon ja pituuden mééarittaa
viimekddessd ajoneuvon valmistaja. Takuu on lisdarvo, jolla valmistaja lupaa kantaa
vastuunsa tuotteen toimivuudesta ja turvallisuudesta. Valmistaja voi luoda statusarvoa
tuotteellensa takuuehtojen ansiosta. Takuu on valmistajan ndkdkulmasta katsottuna
hienovarainen tapa hoitaa reklamaatiot tavaran virheeseen vetoamatta vield siten ettd

takuu itsessddn on lisdarvo.

Kuluttajan kannalta oleellisin takuudokumentti on ajoneuvon mukana toimitettu takuu-
ja huoltokirja, jossa ensimmadiselld sivulla ilmoitetaan takuun myontdjd ja takuun
laajuus. Samassa kirjassa méadritetdin myds takuun ja sen tdyttymisen ehdot. Varsinkin

ajoneuvolla ulkomailla liikuttaessa takuuehtojen tunnistaminen on tarkeda.



3.1 Tehdastakuu

Tehdastakuu myonnetdén uudelle ajoneuvolle. Sen myontdd myyjiliikke ja se alkaa
tuotteen ensirekisterdinti- tai asennuspdivdstd. Yleisesti takuu on sidottu aikaan,

esimerkiksi 36 kuukautta, ja tuotteen kdyttoon eli ajokilometreihin 100000 km.

Erdat autovalmistajat markkinoivat ja myyvit tuotteitaan 60 kuukauden takuulla, jossa
takuu madrittyy myos ajokilometrien tai kayttdidn mukaan. Toisinaan pitkdstd
takuuajasta ja sen sisdllostd saattaa syntyd erimielisyyksid tai vddrinymmérryksid,

johtuen tuotteen huollon, hoidon ja ylldpidon méadritelmésta.

Tehdastakuu  kattaa ajoneuvossa mahdollisesti esiintyvien materiaali- tai
valmistusvirheistd johtuvien vikojen ja puutteiden korjaamisen veloituksetta
asiakkaalle, tehtaan valtuuttamalla korjaamolla. Tehdastakuu on voimassa silld
markkina-alueella, jonne ajoneuvo on tarkoitettu myytdvan. Lisdksi ajoneuvoilla voi
olla myds kansainvilinen takuu, joka ei ole yhtd paljon sidottu markkina-alueeseen.
Tehdastakuun liséksi, asiakkaalle voidaan tarjota sijaisautoa veloituksetta korjauksen
ajaksi. Takuun tarkoituksena ei ole pitdd tuotetta uuden veroisena tai muuttaa tuotetta

siten, ettd se poikkeaa normaalista tuotteesta.

3.2 Korjaamotakuu

Ajoneuvoihin suoritetuista korjauksista ja niiden sisdllostd on erikseen madrétty
kuluttajansuojalaissa luvuissa 5 ja 8. Korjaamon suorittamat mahdolliset virheelliset
korjaukset on ehdottomasti tunnistettava ja niitd ei tule veloittaa takuutyOna.
Korjaamon on analysoitava tarkasti, johtuuko mahdollinen korjauksen jélkeen
ilmenevd virhe véiristd toimintatavoista, tyOkaluista vai korjaukseen kédytetyista

varaosista.

Korjaamotakuulla korjaamo vastaa tehdysta tyOsta korjauksen
valmistumispdivamadristd alkaen 6 kuukautta tai 15000 kilometrid, ellei tyotilauksessa
muuta sovita. Tdmd takuu pidtee myoOs silloin, kun korjauksessa on kiytetty

alihankkijan tekemdi tyotd, tdmédn hankkimia materiaaleja tai varaosia. Korjaamo



oikaisee takuun aikana varaosissa, materiaaleissa tai tyOssd ilmenevét virheet.
Korjaamo ei ole kuitenkaan vastuussa jos se pystyy saattamaan todennikoiseksi, ettd
virhe johtuu ulkoisesta seikasta, asiakkaan virheellisestd ajoneuvon kidytostd tai
asianmukaisen  hoidon  laiminlyomisestd. = Korjaamo ei ole  myoskéddn
korvausvelvollinen mahdollista sdddoistd tai osien normaalista kulumisesta.
Korjaamotakuu ei ole voimassa korjauksissa, joissa kdytetdéin asiakkaan tuomia

varaosia ja joiden ei voida todeta olevan laadultaan alkuperiisosien tasoisia. /5/

3.3 Varaosatakuut

Ajoneuvovalmistajat myOntdvdt varaosilleen varaosatakuun, joka on usein
kuluttajansuojalaissa mééritettyd tuotteen virhettd laajempi. Usein varaosatakuun
pituus on kaksi vuotta osto- tai korjauspdivéstd alkaen. Varaosatakuuta on
kahdenlaista: asiakkaan ostaessa pelkén tuotteen ei korjausta tai asiakkaan teettdessa
korjauksen autovalmistajan valtuutetussa korjaamossa. Kun kyseessd on “tiskin yli”
myynti, asiakas saa tuotteelleen valmistajan erikseen maddrittdmin takuun. Mikili

asiakas reklamoi, tulee asiakkaalla olla kuitti. /6/

Tehtdessd tuotteesta kuittia, tulisi kuitissa ilmoittaa asiakkaan nimi, ajoneuvon
rekisteritunnus ja myydyn tuotteen tarkempi spesifiointi mikdli mahdollista
(pyoranlaakerit molemmilla puolilla samalla numerolla) esimerkiksi vasemman
etupyordn laakeri. Tilld tavoin voidaan vilttyd episelviltd tapauksilta, mikéli
asiakkaan kuitti ei kohdistu millddn tapaa ajoneuvoon tai kdyttotarkoitukseen, johon se
oli alun perin myyty. Asiakkaalle tarjotaan kuittia vastaan uusi osa tai hinen maksama

summa hyvitetdédn takaisin. /6/

Kun asiakas teettdd korjaamolla korjauksen, hdn saa varaosastakuun korjauksessa
vaihdettuun osaan, sekd sen vaihdosta aiheutuvaan tyohon. Korjaus valtuutetulla
merkkikorjaamolla saatetaan suorittaa autovalmistajan omilla erikoistydkaluilla,

jolloin voidaan varmistaa asianmukainen asennus tai osan vaihto. /6/



Varaosatakuu voidaan kuitenkin evitd, mikdli voidaan ndyttdd toteen virheellinen
asennus tai kdyttd, osan rakenteen tarkoituksellinen muuttaminen tai normaali

kuluminen. /6/

3.4 Aktiot / Kampanjat

Aktioilla ja kampanjoilla tarkoitetaan tehtaan havaitsemaa tuotteen laatupoikkeaman
oikaisemista. Se voidaan tehdd asiakkaan tietdmdttd, mikdli ajoneuvoa ei ole vield
luovutettu asiakkaalle. Jos ajoneuvo on jo luovutettu asiakkaalle, ldhetetddn
asiakkaalle kirje, jossa kerrotaan tarpeelliset tiedot korjaukseen tarvittavasta ajasta ja
yleiskuvaus tulevasta korjauksesta. Asiakkaan saadessa kirjeen, kyseessd on pikaisesti
oikaistava virhe tai puute, jonka katsotaan olevan imagoa haittaava tai tuotteen

turvallisuuden kannalta oleellinen. /6/

Aktioita on eritasoisia, esimerkiksi. turvallisuuteen liittyvid tai teknisid muutoksia,
joilla voidaan estdd mahdollinen tuleva suurempi vaurio tietyissd ajo-olosuhteissa tai
kilometriluvuilla. Tehdas tarkkailee aktioiden toteutumistasoa takuujdrjestelmén kautta
ja tdlloin vastuu on jalleenmyyjélla tai korjaamolla. Aktiot tai kampanjat haarukoidaan
tehtaan tutkimina ajoneuvojen valmistenumeroille tai alueille, jonne niiden havaitaan
toimitetun. Aktioita suoritetaan miérdaikaishuollon yhteydessd, jolloin asiakkaalle
ilmoitetaan tyon laatu ja kuvaus suoritetusta tyOstd. Asiakkaan tulisi jérjestdd aikaa
korjaamokdynnille, koska tuotteen toimintaa tai mahdollista epitavallista
rikkoutumista ei voida poissulkea ja siitd aiheutuvat korjauskustannukset voivat olla
omakustanteista mikdli kehotuksista huolimatta ajoneuvoa ei korjata valmistajan

ilmoittamalla tavalla.

Aktioista tai kampanjoista ilmoitetaan korjaamolle usein sdahkdpostitse. Tarkat tiedot
ovat usein saatavilla myds tehtaan intranetissa. Itse tiedotteissa on tarkasti ohjeistettu
mitd tehdddn ja mitd osia kédytetddn. Autovalmistajan tulee ottaa huomioon osien

riittdvyys ajoneuvojen lukumééran ndhden tietylld markkina-alueella.



3.5 GW/HH/PWA

Tehdastakuun loputtua voidaan autovalmistajalta tai maahantuojalta tiedustella
jatkotakuuta. Usein autovalmistajalla on olemassa jatkuvasti pédivitettdvat erilliset
jatkotakuutaulukot, joihin pddtdkset nojautuvat huoltohistoria, kilometrilukema ja

omistajien lukumééra huomioon ottaen. /7/

Goodwill (GW), on valmistajan sekd jalleenmyyjén yhteinen hyvédntahdon ele maksaa
asiakkaalle aiheutuvia kuluja yhdessd, mikéli asiakas koetaan tirkedksi asiakkaaksi.

Jélleenmyyjé paéttid jatkotakuun mahdollisuudesta. /7/

Kriteerit Goodwill-anomukseen ovat: asiakas ajoneuvon 1. omistaja, sdénnollisesti ja
asianmukaisesti suoritetut huollot, mahdolliset muut omistuksessa olevat ajoneuvot.
Yleensd Goodwill-kyselyd tehtdessd valmistaja osallistuu vdhintddn samanlaisella

osuudella kustannuksiin kuin jilleenmyyja.

Goodwill mahdollisuutta voidaan toisinaan kdyttdd virheellisesti ratkaisemaan kiistat
asiakkaan ja jdlleenmyyjén vélilld. Kun asiakkaalle ilmoitetaan, ettd tehdas ei myonnéi
jatkotakuuta, jalleenmyyjén ei tulisi siirtdd vastuuta suoraan valmistajalle. Goodwillin
ei pitdisi olla erimielisyyden ratkaisija, eikd sitd tulisi kdyttdd véédrin. Toisinaan
Goodwill-kyselyn avulla viltelldiin mahdollisia erimielisyyksid asiakkaan kanssa.
Goodwill-anomukset tehddén usein eri tavoin kuin takuuanomukset. Goodwill-kyselyé

kiytetddn myds maali- tai ruostetakuiden ennakkohyvéksyntain. /8/

Harkintahyvitys (HH) ja Prior Work Approval (PWA) toimivat samalla tavalla kuin
Goodwill, mutta ne viittaavat nimensd puolesta etukidteishyviksyntdén.
Autovalmistajasta riippuu mitd termid kukin kayttdd. Toisinaan GW, HH tai PWA on
kétevd tapa varmistaa maahantuonnilta tai valmistajalta korjauksen aiheellisuus sekd
hyviéksyttdd kustannukset jo etukéteen. Miltei jokaisessa takuujdrjestelmissd on otettu

huomioon mahdollisuus kéyttdd etukdteen sovittua tai hyvaksyttyd viitetta.

Mabhdollisille pienimuotoisille tuotteen laatupoikkeamille voidaan hyviksynnét saada
tatd kautta, mikdli tehdas ei nde tarpeelliseksi tehdd asiasta takaisinkutsua tai

huoltotiedotetta.



3.6 Ajoneuvojen takaisinkutsut

Takaisinkutsut ovat aina luonteeltaan kiireellisid. Tehdas on havainnut tietynlaisen
laatupoikkeaman, joka vaikuttaa oleellisesti tuotteen turvallisuuteen tai tuotteen
kayttoon. Toisinaan takaisinkutsujen tarkoituksena on ennaltachkiistd mahdollisia

suurempia vaurioita, jotka saattavat aiheutua aiemman laatupoikkeaman vuoksi.

Takaisinkutsuista ldhetetdéin aina kirjeet asiakkaille, joissa heitd kehotetaan
kddntyméddn huoltoon ja kerrotaan, kuinka kauan korjaus tullee kestimién. Niissd
kirjeissd asiakkaille kerrotaan, ettd tehtaan laadunvarmennuksessa on havaittu tietty,
laatua huonontava, epdkohta ja mitd voi mahdollisesti seurata mikili tuotetta ei korjata

vastaamaan tehtaan korkeita laatuvaatimuksia.

Jotta asiakkaille ei aiheutuisi ylimdérdistd vaivaa, halutaan toimenpiteet optimoida
mahdollisimman tehokkaiksi ja tehdas saattaa ohjeistaa osien ennakkotilauksen ennen
takaisinkutsukirjeiden ldhettdmistd  asiakkaille. Toisinaan tehdas toimittaa
jalleenmyyjille ja valtuutetuille korjaamoille osat jo etukiteen ja veloituksetta.
Tarvittavien osien ohella jédlleenmyyjit saavat yksityiskohtaiset ohjeet kuinka tuote

korjataan vastaamaan tehtaan asettamia laatuvaatimuksia.

Autovalmistaja tarkkailee kuinka nopeasti ja milloin kampanjaan kuuluvat ajoneuvot
korjataan takuujirjestelmén kautta. Mikali tiettyd ajoneuvoa ei saada korjatuksi tehtaan
asettamien sisdisten aikataulujen mukaisesti, tehdas ottaa yhteyttd joko maahantuontiin
tai suoraan valtuutettuun korjaamoon tai jélleenmyyjille ja kehottaa asian pikaista

hoitoa. /6/

Takaisinkutsujen hoitamista hankaloittaa mahdollinen ajoneuvon omistajanvaihdos,
jolloin asiakkaan tiedot eividt ole saatavilla. Toisinaan jélleenmyyjd ei hoida omaa

vastuutaan tarkastamalla oman myyntialueensa ajoneuvot.



3.7 Ajoneuvojen korroosiotakuut

Korroosiotakuun laajuus on tarkasti méiritelty ajoneuvokohtaisissa takuuehdoissa ja se
on ajoneuvon normaalin tehdastakuun mittainen. Usein korroosiotakuu kattaa
ajoneuvon takuuaikana esiin tulevan korroosion, jonka katsotaan johtuvat
rakenteellisesta virheestd. Korroosiotakuun ei katsota olevan voimassa mikili
ajoneuvon huoltoja ei ole tehty asianmukaisesti. Takuu- ja huoltokirjassa téytyy
ilmetd, ettd ajoneuvon huolto-ohjelmaan tehtivit tarkastukset on tehty ajallaan tehtaan

vaatimien toimenpiteiden mukaisesti. /7/

Maérdaikaishuollon yhteydessd tehtdvéssd ajoneuvon korin tarkastuksessa asiakkaalle
ilmoitetaan mahdollisesta alkavasta ruosteesta tai vaurioituneesta maalipinnasta, jonka
vuoksi vauriokohtaan voi muodostua korroosiota. Mikéli asiakas ei korjauta
vauriokohtia kuntoon asianmukaisin keinoin, ruostetakuu voidaan eviti. Nama
vauriokohdat merkitdén ajoneuvon takuu- ja huoltokirjaan. Mikali asiakas myohemmin
reklamoi, voidaan selvittdd, onko mainitut vauriot korjattu asianmukaisin keinoin vai,
onko asiakas laiminlyonyt velvollisuutensa korjauttaa vauriot ennen kuin

johdannaisvaurioita padsee syntyméan.

Autovalmistajat markkinoivat tuotteitaan my6s puhkiruostumistakuulla, joka voi olla
jopa 30 vuotta. Puhkiruostumiseksi mééritellddn siséltd ulospdin etenevéd korroosio,
joka ei ole aiheutunut ulkoisesta vauriosta kuten, maalipinnan puutteellisuudesta,
fyysisestd vauriosta, happojen ja liuottimien tai kuljetusten aiheuttamista vaurioista tai
huollon laiminlydmisen seurauksena johtuvista vaurioista tai ajoneuvon puutteellisesta

puhdistuksesta ja hoidosta. /6/

3.8 Maalitakuut

Maalitakuulla  tarkoitetaan maalipinnan vaurioiden korjaamista asiakkaalle
veloituksetta. Toisinaan maalitakuu voi olla lyhyempi kuin ajoneuvon normaalitakuu,
toisinaan se voi olla taas hieman pidempi kuin normaalitakuu. Maalitakuun

voimassaoloon vaikuttavat samat seikat kuin edelld mainittuun ruostetakuuseen.



Asianmukainen ja ajantasainen takuu- ja huoltokirja on ensisijainen edellytys

maalitakuulle.

Autovalmistajille timd on myds statukseen vaikuttava seikka, silld
maalauskustannukset ovat usein suurehkoja ja télloin erimielisyyksien ilmetessd
tilanne saattaa eskaloitua siihen pisteeseen, ettd autovalmistaja katsoo paremmaksi
korjauttaa virheen omaan laskuunsa. Sen sijaan, ettd aloittaa oikeusprosessi jolloin

joka tapauksessa asiakassuhde on térvelty.
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4 Takuujarjestelmat ja tehtaan apuohjelmat

Autovalmistajalla tdytyy olla erilaisia kanavoita, joiden vilitykselld korjaamo voi
asioida heidén kanssaan. Maahantuonti on usein jdlleenmyyjén péddasiallinen kanava,
jota pitkin kommunikointi tehtaan suuntaan tapahtuu. Tietoyhteiskunnan kehittyessd
uudet reaaliaikaiset kommunikointiviayldt kehittyvét. Aikarajojen ja reagointiajan
lyhentyessd tavallinen kirjeposti ei ole riittdvin nopea tapa siirtdd tietoa.

Kommunikointi tehtaan suuntaan, seké rahavirtojen hallinta on sdhkoistynyt kokonaan.

Tehdas luo ohjelmat, joilla tieto saadaan siirrettyd sdhkodisessdé muodossa,
yhdyskéytdvad eli takuujdrjestelmdd pitkin tarvittaessa suoraan valmistajalle.
Tyokustannusten, tydkokonaisuuksien ja vauriokoodien avuksi on luotu takuuaika ja —
manuaalit, joiden avulla fyysinen tyd saadaan ilmoitettua numeerisessa tiedossa
valmistajalle takuujdrjestelmdn kautta. Manuaalit ovat joko sdhkoisid sovelluksia,
sdahkoisessd muodossa olevia manuaaleja tai tdysin paperisessa muodossa olevia
kirjoja. Ohjelmista pyritddn tekeméddn mahdollisimman selkeitd ja universaaleja. Ne

saattavat sisaltdd tietoutta itse takuuprosesseista ja niihin liittyvistd ohjeista.

Usein tehdas tarjoaa korjaamoille ja jilleenmyyjille erilliset www-sivustot, joilta

voidaan ndhdé ajoneuvokohtaiset, suoritetut ja suorittamattomat aktiot.

4.1 AS400/CD400 -pohjaiset jarjestelmdt

AS400 korjaamon hallintajdrjestelmd oli kdytossd Lielahden Metro-Autossa kesdin
2004 asti. Paamiehien kasvavat vaateet johtivat autotalon ohjelmiston vaihdokseen.
AS400-jdrjestelmd on turvallinen ja erittdin vakaa alusta tietojen kisittelyyn.
Jarjestelmdn suuri kayttdjaméédrd ei vaikeuta jérjestelmén toimintakykyd, jolloin se
sopii isoille yrityksille. AS400-jdrjestelmdssd ei voida tehdd kovin nykyaikaisia
sovelluksia, jonka vuoksi se pysyy vakaana. Jarjestelmidn laitteet ja ohjelmat kuitenkin

ovat kalliita ja niiden saatavuus nykydén on heikkoa.
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CD400-myyntijarjestelma oli tullut kehityksen pddhdn, jonka vuoksi se olisi tarvinnut
rakentaa uudestaan pddmichien vaatimusten tdyttdmiseksi. Ohjelman omistaja Soltec,
ei ollut endd kiinostunut kehittimdin ohjelmaansa. Suomenkielisind ei ollut saatavilla
endd muita AS400-pohjaisia autokaupan myyntisovelluksia. Englannin ja

ruotsinkielisid ohjelmia olisi vastaavasti ollut markkinoilla. /9/

Autovalmistajista Hyundai ja Skdoda kayttavit AS400-jdrjestelmdd takuuanomusten
syottoon ja hallintaan. Hyundailla takuuanomukset ldhetettiin késinkirjoitettuna
erilliselle lomakkeelle vield reilu vuosi sitten. Anomukset késiteltiin maahantuonnissa,
josta ne syotettiin edelleen autotehtaan séhkodiseen takuujérjestelmédn. Tama aiheutti
takuuanomusten hyvityksissd viivettd (pahimmillaan 11 kuukautta) ja osaan
anomuksista ei aluksi saatu hyvitystd, koska niitd ei ollut sydtetty autovalmistajan

takuujdrjestelmddan maahantuonnista.

4.2 Web-pohjaiset sovellukset

Autovalmistajalla on usein suojatuilla internet- tai intranetsivustoilla tietoutta
héiriGtapausten ratkaisuista, takuiden anomisesta, tulevista kampanjoista tai teknisistd
uudistuksista. Joillain autovalmistajilla on tietylle markkina-alueelle suunnattu
portaali, josta voidaan tarkastaa ajoneuvon yksityiskohtaisempia tietoja kuten
valmistuspdivimiédrd, kokoonpanotehdas, varustelista, moottorin ja vaihteiston
tyyppikoodit  ja  véri- ja  sisustuskoodit. = Lisdksi = voidaan  pidistd
héiriotapaustietokantoihin, jotka auttavat ongelmanratkaisussa. Takuuanomusta
tehtdessd voidaan viitata tiettyyn hdiridtapausnumeroon, jonka avulla tehdas maérittia
suoritetun  korjauksen aiheellisuuden ja  tarkoituksenmukaisuuden. Lisdksi
jalleenmyyjd- tai korjaamokohtainen sdhkoposti voi olla perustettuna samaan
portaaliin. Niin tehdas voi ldhettia takuisiin liittyvét tiedotteet suoraan jilleenmyyjien

tai korjaamon oman postilaatikkoon.
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4.2.1 BMW Suominetti

BMW Suominetti, kuva 1, on maahantuojan ja autovalmistajan ylldpitdmé suojattu
sivusto, jonne jokaiselle kiyttdjdlle madritetdin kdyttdoikeudet erikseen
aluekohtaisesti riippuen henkilon tydtoimenkuvasta. Maahantuonti pdivittdé ja kddntaa
sivustoilleen autovalmistajan lihettdmét aktiot ja tiedotteet. Kun tiedote on luettavissa,
maahantuonti  ilmoittaa  jilleenmyyjilleen uuden tiedotteen olemassaolosta
sdahkopostitse. Tdmé on myds viesti jélleenmyyjille ja korjaamolle selvittdd, koskeeko

tiedote heiddn jalleenmyyntipiirin ajoneuvoa. /10/

Aktion kiireellisyyden mukaan korjaamo tai jdlleenmyyjd ottaa yhteyttd asiakkaaseen.
Mikéli aktio on luokiteltu matalaksi, aktion suorittamista voidaan odottaa asiakkaan
seuraavaan korjaamokdyntiin asti. Aktiot ovat helposti 10ydettdvissd ajoneuvon

valmistenumeron tai alustanumeron (7 viimeistd valmistenumeron merkkid) avulla.

Extranetissd on myds tilauskanavat koodatuille osille kuten esim. avaimille tai lukoille.
Extranetin kautta voidaan tehdd myds varaosien virhetilausten palautusanomuksia.
Sieltd on loydettdvissd my0s maahantuonnissa tydskentelevien ihmisten esittely ja
lyhyt vastuualueiden kuvaus, jotta jilleenmyyjit ja korjaamot voivat ottaa yhteyttd
suoraan oikeisiin thmisiin. Extranetissd on my0s tapahtumakalenteri sekd tiedotteet —

osio, jossa loytyy huoltotiedotteet rakenneryhméikohtaisesti sekd koulutustapahtumat.
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Kuva 1. Extranetin aloitussivu /10/

4.2.2 PuMA

Autovalmistajilla tdytyy olla kommunikointiviyld alueelliseen maahantuontiin
hiiridtapauksia ja niiden ratkaisupyyntdja varten. Teuvo Moykkymien mukaan
BMW:1ld on ollut kdytossddn ennen PuMA —jirjestelmdd (Product and Measure
Management Aftersales) HUS-jirjestelméd (Hiendler Unterstiizung System), joka oli
tarkoitettu jilleenmyyjien tueksi kehitetty jarjestelmd. BMW:n kohdalla titd ideaa on
jalostettu pidemmille ja kommunikointivdyld tarjotaan jopa jéilleenmyyjille ja
korjaamolle. Sivustolla autovalmistaja voi ilmoittaa ja muistuttaa kulloinkin
ajankohtaisista seikoista, esimerkiksi IT-tuen yhteystiedoista tai sivuston uusista

tiedotteista (kuva 2). /11//12/
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Kuva 2. S-Gate portéalin aloitussivu /11/
Asiakkaan reklamoidessa tuotteessa olevasta virheestd, PuMAn avulla saavutetaan

nopeampi hdiridnratkaisu ja mahdolliset tehtaan luomat oikeat, tehokkaat ohjeet

hiirion poistamiseksi, jotka ovat saatavilla myos muille kayttéjille (kuva 3).
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Kuva 3. PuMA jdrjestelmdn héiridilmoituksen syottosivu /13/

Hiiriotapaukset ovat markkina-aluekohtaisesti kéyttdjien ulottuvilla, jolloin
jlleenmyyjét ja korjaamot voivat suorittaa itsendisemmin vaativiakin operaatioita
héirididen tai puutteiden oikaisemiseksi autovalmistajan suunnittelemilla valmiiksi
muodostetuilla ohjeilla. Jalleenmyyjd voi tiedottaa autovalmistajalle tietyn hdirion
ratkaisuun kiytetystd korjaustoimenpiteestd, jota autovalmistaja saattaa hyodyntda.
Jérjestelmd on ollut yli kolme vuotta kdytdssd maailmanlaajuisesti. Moykkyméen
mukaan téllaisella jarjestelmilld on vaarana se, ettd epdkorrekteja hdiridtapauksia on
luotu riittiméattomin perustein ja fysikaalisin suurein, joka johtaa tapausten kasittelyn

viivdstymiseen ja vaikeutumiseen. /12/
Sivustoille on liséksi yhdistetty ASAP, (Aftersales Assistance Portal), josta voidaan

noutaa lisdvarusteiden asennusohjeita ja jossa voidaan ndhdé ajoneuvon kokoonpano ja

varustetiedot.
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4.2.3 TIS 2000

TIS 2000 (Technical Information System), kuva 4, on mahdollista asentaa paikallisesti
kayttdjin kiintolevylle. Se on ohjelmisto, jonka pdivittdiminen ei onnistu
reaaliaikaisesti vaan uudemman péivitysversion avulla. TIS2000 on Opelin kdyttima
korjaamontietokantasovellus, jossa voidaan tarkastella muun muassa takuutydkoodeja,
vauriokoodeja ja huoltotiedotteita. TIS2000-sovellusta voidaan kiyttdd ajoneuvon
ohjainlaitteiden ohjelmointiin, ohjelmointitietojen kisittelyyn ja ohjainlaitetietojen
analysointiin. On toisaalta jarkevdd asentaa ohjelmisto palvelimelle, josta kéyttdjit
voivat kdyttdd ohjelmaa etityoyhteyden kautta, ndin viltytddn massiivisilta tydasemien
pdivityksiltd. Toisaalta ohjelman kéyttd on haavoittuvaista tietoliikkennekatkosten

1lmetessi. /14/
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Kuva 4. TIS2000 — sovellukset aloitussivu /14/

4.2.4 Chanel 21 jalris

Chanel 21 on alun perin GM Euroopan vahittdismyyntiryhmén IT-osaston aloittama

projekti, jonka tarkoituksena oli esitelld internet-asiointi jilleenmyyntiverkostolle.
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Chanel 21 mahdollistaa uusien sovellusten kdyton jilleenmyyjille. Sitd ylldpidetdén
keskitetysti ja sen tarkoituksena on saada oleellinen informaatio esille riittdvin

nopeasti jilleenmyyjille. /15/

Chanel 21 kautta voidaan muodostaa yhteys Iris-portaaliin, kuva 5. Sitd kautta voidaan
syottda takuuanomukset takuujérjestelméén, josta maahantuonti késittelee anomukset
edelleen. My0Os varaosien tilaus tapahtuu tatd kaytdvdd pitkin. Sieltd 10ytyy myds
arkistoidut ja ajankohtaiset huolto- ja takuutiedotteet. Takuujdrjestelmén kayttd
mahdollistaa anomusten tarkastelun, takuuhistorian selailun, ajoneuvon tarkempien

tietojen seulonnan.
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4.2.5 GMVIS + Cadillac & Corvette Europe Extranet

GMVIS on USA-ajoneuvojen valmistus- ja kokoonpanotietoja  sisdltava
internetsivusto, jossa ndhtdvilldi on muun muassa ajoneuvon takuuhistoria. Sieltd
voidaan tarkastaa ajoneuvoon tekeméittomit kampanjat, jotta se vastaa laadullisesti
General Motors:n asettamia vaatimuksia. Etuna GMVIS:Ild on ominaisuus, jolla
voidaan tarkastaa mikd on ajoneuvon tilannut jdlleenmyyjd sekd mille markkina-

alueelle ajoneuvo on alun perin myyty. /16/

GM:n USA-ajoneuvojen kanssa kohdataan harmaatuontiongelmaa, jota ei aina
korjaamoilla huomata. Harmaatuonnilla tarkoitetaan ajoneuvon tuontia markkina-
alueelta toiselle, jolloin ajoneuvon takuu on voimassa silld markkina-alueella jonne se
on alun perin myyty. Ongelmaksi tdmd muodostuu silloin kun suoritetaan takuukorjaus

ja myohemmin huomataan, etti ajoneuvo on ns. harmaatuontiajoneuvo. /16/

CCE (Cadillac & Corvette Europe) Extranet on suojattu internetsivusto, josta voidaan
etsid tarvittavaa tietoa niin koko jilkimarkkinoinnin kuin automyynnin puolelta, kuva
6. Sivustolla voidaan etsid ajoneuvokohtaiset kampanjat, tiedotteet, varaosien

palautuksia koskevat tiedot. /17/
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Kuva 6. CCE Extranet aloitussivu /17/
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4.2.6 Imola

Subaru, International Motor Group Limited, kdyttdd Imolaa, jonne muodostetaan
yhteys suojatulla internetyhteydelld, josta voidaan muodostaa yhteys edelleen takuu- ja
varaosasovellukseen, jdlleenmyyjdkohtaiseen sahkopostiin tai ohjelmistojen lataus —
sovellukseen. Takuuanomuksen sy6ttd on suunniteltu yksinkertaiseksi ja sovellukseen
on asetettu tietyt kriteerit, jolloin tiytyy syottdida PWA — koodi, ennen kuin takuun

lahettdminen on mahdollista, kuva 7.
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Kuva 7. I.M on-line access takuunsyottosivu /18/

Jilleenmyyjikohtaiseen sidhkopostiin saapuu tiedotteita niin maahantuonnista kuin
pohjoismaiden toimistosta, kuva 8. SdhkoOpostiin saapuvat tiedotteet ovat
takuuhyvitysmuistioita, aktio- tai huoltotiedotteita, varaosienostolaskuja ja yleisempid
tiedotteita. Korjausohjeita ja neuvoa voi pyytdd myos siahkopostin vilitykselld. Nama
ohjelmistot ovat melko yksinkertaisia, mutta kéytettivyys on melko haavoittuvaista
internet yhteydestd johtuen. Mikili konsernin tietyn toimipisteen internetyhteys on

alimitoitettu, sivuston kdytté on melko hidasta.
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4.2.7 Kerridge

GM:n USA-takuut anotaan VPN-etdyhteyden avulla muodostettavaan Kerridge —
sovelluksella. Yhteys on luonnollisesti salattu ja jirjestelméddn voi olla yhteydessd
enintdin 160 kayttdjad yhtdaikaisesti. Yhteys muodostetaan etdasiakkaan ottaessa
yhteyttd yksityiseen verkkoon. FEtdasiakas todistaa itsensd ldhettdmidllda paketin

etdyhteyspalvelimelle, jonka jilkeen palvelin todistaa itsensé etidasiakaskoneelle. /20/

Sovelluksen yleisyyden ja korkean kayttdjamairian vuoksi takuuanomukset Euroopassa
kisitellddn Hollannissa Cadillac & Corvette Europessa. Tdmd hidastaa informaation
kulkua, anomusten kisittelyd ja anomusten korjauksia. Hyvitykset tulevat usein
myOhddn ja anomusten korjausmahdollisuudet ovat védhiiset johtuen pitkéstd
kisittelyajasta. Ajoneuvojen puutteelliset tiedot ovat ongelma. Ajoneuvon tietojen
paivityksistd tdytyy pyytdd Hollannista, jossa tiedot pdivitetidn vaihtelevalla

aikavalilla.
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Takuusovelluksen, kuva 9, kiytdon suurimpana ongelmana on se, ettd sovellus
mahdollistaa anomusten syoton virheellisesti. Esimerkiksi seuraavaa anomusta
syOtettdessd samalle ajoneuvolle, voidaan havaita aiemman anomuksen virheellinen
kilometrilukema, jolloin anomuksen sydttd onnistuu vasta kun Hollannista on korjattu
aiemman takuuilmoituksen kilometrilukema. Tdmé saattaa kestdd vililld useita pdivii.
Toisena ongelmana on mm. uusinta korjauksen syodttdminen, jolloin jarjestelmd uskoo
kyseessd olevan aiempi esimerkiksi 2 kuukautta sitten suoritettu korjaus. Téstdkin

taytyy erikseen ilmoittaa Hollantiin takuuosastolle, josta anomus léhetetdén eteenpdin.

GM on iso organisaatio, jolla on niukasti Skandinavian markkina-alueella
haarakonttoreita. Suomessa ei ole endd omaa toimipistettd, jolloin asiointi tapahtuu
joko Hollantiin tai Ruotsiin. Tiedon kulku organisaatiossa on hidasta, joka ilmenee
mm. 3 kuukauden takuuanomusten sydttdajasta. Esimerkiksi Skodalla anomusten
syottdaika on 14 pidivad. Useimmalla autovalmistajalla syottdaika on kuitenkin 30

pdivad korjauksen valmistumisesta.
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5 Automaster

Automaster on autoliikkeiden kdyttdimad ohjelmisto, joka on kehitytetty ja jota
kehitetdén jatkuvasti vastaamaan autotalojen jatkuvasti muuttuvaa tehtdviakenttia.
Automasterin hyvind ominaisuuksina voidaan pitdd sen muokkausmahdollisuuksia
vastaaman kayttijin tarpeita seki sitd, ettd se on automerkistd riippumaton. Silld on
myOs hyvit liittymdt monien autovalmistajien ohjelmistoihin ja jirjestelmiin.

Automasterin etuna on my0s IT -tuen etdavustusmahdollisuus. /22/

Takuukisittelyn kannalta Automasterin hyodyllisid toimintoja ovat takuuanomusten
kuittaus- ja seurantasovellukset, integroidut autovalmistajan apuohjelmat sekd

tyomiirdys-sovelluksen kattavat jaottelumahdollisuudet laskutuksen vuoksi, kuva 10.
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Kuva 10. Automaster paisovellusikkuna /23/
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5.1 Tarkeimmat sovellukset

Autotalon takuuasioiden hallinnan kannalta oleellisimpia Automasterin sovelluksia on
tyomadrayksen hallintasovellus, johon on integroitu esimerkiksi autovalmistajan
takuuohjeaikaluettelo. Takuuseurannan sovellukset ovat elinehto, silldi anomusten

méadrin kasvaessa virhemarginaali kasvaa.

Seurannan avulla voidaan tutkia takuiden onnistumista sekd prosentuaalisesti ettd
tuloksina, méadaritettdvin aikavilein. Seurannan avulla voidaan havaita mahdolliset
poikkeamat varaosien hinnoissa. Eli kuinka miird joka velotaan autovalmistajalta,
saadaan takaisin valmistajan ldhettdmassd hyvityslaskussa. Takuusaatavat-sovelluksen
avulla huomataan my®s mahdolliset anomatta jddneet takuut. Takuuanomukset
voidaan siirtdd suoraan Automasterista laskutuksen jdlkeen autovalmistajan

takuujdrjestelmddn, jolloin véltytddn tydkoodien uudelleensydttdmiseltd manuaalisesti.

Ajoneuvon huoltohistoria on takuukdsittelyn kannalta paljon kéytetty sovellus.
Ajoneuvon huoltohistoriasta voidaan tarkastaa aiemmin suoritetut korjaukset sekd
nithin erikseen kirjatut huomautukset. Tamd edellyttdd asiallisesti dokumentoitua

oikeaa tietoa.

5.2 Tyomaaérays

Kéytetyin sovellus korjaamolla on tyomddrdyssovellus. Siind lopullinen jaottelu
tehdddn maahantuonnin, asiakkaan ja korjaamon vililli. Sovelluksessa on
pikakuvakkeet integroituihin autovalmistajan takuusovelluksiin. TyOmadrdys
muotoillaan vastaamaan autovalmistajan ohjeistusta. Ajoneuvon tiedot, kuten
kilometrilukema, suoritettavat ja suoritetut toimenpiteet ja mekaanikon lausunnot
voidaan tallentaa tyoméédrdaykseen. Asiakasvalitus on ensimmdinen askel

tydmadrdyksen laatimisessa.

Automasterin ansoista tyomaardykset tallentuvat sidhkoisesti, jolloin ovat nopeasti
noudettavissa. Tyomaédrdayksestd nahddédn mekaanikon leimautumiset tydlle, mikili ne

on tarpeen esittdd. TyOmddrdyksiin on myds mahdollista mééritelld ilmoitus
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suorittamattomasta aktiosta tai kampanjasta ajoneuvolle tydmadrdystd perustettaessa.

Huomautuksia voidaan miéritelld ajoneuvokohtaisesti tai asiakaskohtaisesti.

5.3 Automasteriin integroitavat jalkimarkkinoinninsovellukset

Autovalmistajan takuusovellukset voidaan integroida tyomidrdykseen, kuva 11.
Aiemmin sovellukset on asennettu kayttdjan PC:n kiintolevylle paikallisesti ja
sovelluksen kdyttdd varten mahdollisesta terminaali-istunnosta piti siirtyd tydaseman
omaan kayttoliittymdin, jossa sovellusta voitiin kayttdd. Tamé tyollisti IT — tukea,
koska pdivitykset piti asentaa paikallisesti jokaiselle tydasemalle ja kayttédjalle
erikseen. Automasteria kéytettdessd on kitevd kéyttdd sovelluksia limittdin, jolloin

tiedon saanti ja kirjaus nopeutuu.

Autovalmistajan ohjeaikaluettelot ovat pakollisia oikean tydajan velotuksen vuoksi.
Tyomaiidrayksiin  tullee kirjata my0ds aiheuttajaosa tai vauriokoodi ennen
tyomadrdyksen laskutusta. Mahdollisen myohemmidn héiridtapauksen kannalta
huoltohistorian sdhkdinen tarkastelu kannattaa, koska aiempi hédirickoodi on

helpommin saatavilla sdhkdisesti kuin paperisesti.
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Kuva 11. Tyoméérdyssovellukseen integroitu BMW:n KSD /24/

5.4 Varaosaohjelmat ja tuoteselailu

Ajoneuvovalmistajien varaosaohjelmat ovat tarpeen, takuukisittelyn kannalta, silloin
kun tyoméadrdys on tehty puutteellisin tiedoin. Tyomadrdyksen varaosien perusteella
voidaan todeta suoritetun tyon laajuus ja tyohon tarvittavat tydkoodit. Varaosien
suuren kirjon vuoksi, varaosa saattaa olla nimetty Automasterissa harhaanjohtavasti tai
epaselvésti. Osan tai sen funktion tarkastaminen ja sen nidkeminen rakennekuvana
helpottavat kun autovalmistajan tydkoodit voidaan hakea kuvien avulla, kuva 12.
Esimerkiksi vaihdelaatikon pienien komponenttien vaihtoon tarvittavat tiedot ovat

haettavissa.
Automasterin  tuoteselailu—sovelluksella ~ voidaan taas  selvittdd lisdtietoja

takuuvaraosista sekd niiden tapahtumakyselyt, jonka avulla voidaan selvittda

sdahkoisesti onko aiemmasta vastaavanlaisessa takuukorjauksessa kiytetty samoja
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varaosia. Varaosien eri hintojen selvittiminen onnistuu tuoteselailun avulla, jolloin

voidaan verrata autovalmistajan hyvityksen maéraa.

B ETK
Parts search Part Use Additional Information Extras Help Print
Parts Search (Vehicle Parts)

ATO0834 CDT13'E36 SALOON 318is M44 ECE L M 1996/07
rSearch by Main Group

I[j'Startl J @ @ J %_j Login palvelu | I AutoMaster | J | @ 15:36
Kuva 12. BMW:n ETK:n varaosien ryhmévalikkondkyma (Elektroische Teile
Katalogue) /25/

5.5 Takuuseurannan sovellukset

Takuuseurannalla tarkoitetaan autovalmistajalta anottujen kustannusten toteutumaa
oman laskutuksen suhteen.  Autovalmistajien  takuuohjelmistot  tarjoavat
mahdollisuuden tarkkailla anomuksen tilaa takuujdrjestelmédssd. Monen eri
autovalmistajan takuiden késittelyn ja anomusten suuren lukuméérdn vuoksi tarvitaan

tyokaluja, jotta asioihin huomataan puuttua ennen autovalmistajan ilmoittaman

késittelyajan umpeutumista.
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Takuusaatavien avulla voidaan havaita onko jokin anomus jddnyt osittain tai kokonaan

anomatta, onko se vield takuujirjestelméssi vai onko hyvitys kuittaamatta, kuvat 13 ja

14.
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Kuva 13. Takuusaatavaraportin rajaus /26/
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Kuva 14. Takuusaatavat — raportti /26/

Takuukuittaus-sovelluksella, nimensd mukaisesti kuitataan autovalmistajan hyvittima
laskutettuun summaan ndhden. Autovalmistajan ldhettdmét hyvitysmuistiot tulisi
kuitata vélittomasti niiden saavuttua, koska muuten ei tiedeté tarkalleen, kuinka paljon
rahaa litkkuu ja missd. Anomusten kuittaus-sovelluksen yhteydessd on anomusten
siirto-sovellus, jota voidaan kdyttdd kun halutaan ja on mahdollista siirtdd anomukset

sdahkoisesti ulkopuoliseen takuujirjestelmiin. Talloin véltytadn manuaalisyotolta.

Hylétyt takuut-sovelluksen avulla voidaan tarkastaa sekd hyldtyt ettd maksetut takuut.
Maksettujen takuiden seuraus on edellytys poikkeamien kuten tuntiveloituksen tai
varaosien hyvityksen suhteen. Niin poikkeamat voidaan huomata riittdva ajoissa ja
pyytdd niihin oikaisua. Sovelluksella voidaan myds tarkastella anomuksien tietoja

paivamaidra rajoitteisesti. /26/
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5.5.1 Takuuanomusten seuranta ja korjaus

Autovalmistajat asettavat takuuanomusten késittelylle médriajat, joiden sisélld anomus
tulee anoa sekd mahdollisesti korjata ja anoa uudelleen. Yleisin aikaraja on 30 pdivai,
mutta joillain autovalmistajilla anomukset tulee syottdéd takuujdrjestelmidn 14 paivin

kuluessa korjauksen valmistumisesta.

Takuuanomusten seuraaminen takuujérjestelmissi ja Automasterissa on tarkedd, koska
autovalmistaja saattaa anomusta késitellessdéin tarvita lisdtietoa korjauksesta sen
hyvédksymiseksi ja kysyé tietoa takuujirjestelmdn kautta. Aktiivisella takuuseurannalla
voidaan havaita mahdolliset vdérit toimintatavat tai tietotekniset virheet hyvissi ajoin
ja luoda korjaustoimenpiteitd asioiden oikaisemiseksi. Takuuseurannan ansiosta
tiedetddn missd raha liikkkuu ja voidaan havaita mahdolliset pullonkaulat koko

prosessin kannalta.

5.5.2 Hyvitysmuistiot ja anomusten kuittaus

Autovalmistajat ilmoittavat maksetuista takuukorjauksista hyvitysmuistioin, jotka
tulevat sdédnndllisin véliajoin. Muistiot skannataan sihkdiseen muotoon, josta ne ovat
oikeutettujen henkildiden saatavilla. Hyvitysmuistiot tulee kuitata Automasteriin
vilittdmasti, jotta voidaan ndhdd mitd edelleen puuttuu tai kuinka hyvitys on
toteutunut, kuva 15. Mikédli jotain puuttuu hyvityksestd, voidaan ottaa yhteyttd

autovalmistajaan ja anoa puuttuvaa osa erikseen.

Hyvitysmuistioissa ensimmadiseksi tulee huomioida onko summat arvonlisdverollisia
vai ei. Autovalmistajan tai maahantuonnin takuuosasto ilmoittaa hyvitysmuistioissa
mikd on vaikuttanut takuun hylkyyn, osittaiseen hyvéksyntddn tai anomuksen
muuttamiseen. Tdma tieto voidaan antaa ennalta miéritettyjen takuupalautuskoodien

avulla tai selkokielisessd muodossa.
Anomukset ovat usein vield hyvin muistissa, jolloin niiden analysointi on helppoa.

Takuuhyvitysmuistioiden kuittaaminen ja tarkastelu tulisi ajatella omien tietojen,

taitojen ja vallitsevien toimenpiteiden analyysind ja kehittdmisena.
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Yritys, jossa on useampi toimipiste, voi tarkkailla anomusten toteutumista ja

tarkastella haluttuja ajanjaksoja tuloksen kannalta ja ndin miettid mahdollisia

toimenpiteita.
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5.6 Ohjeajat ja vauriokoodit

8

M @ oo

Autovalmistajat luovat erilliset sahkoiset takuuohjeaika- ja vauriokoodi-sovellukset tai

paperiset manuaalit anomusten sdhkoisen késittelyn vuoksi. Ilman niitd, jokaisen

anomuksen kisittelyyn kuluisi liian paljon aikaa. Korjaamoiden laskutus tapahtuisi

mekaanikon tyohon kédytetyn ajan mukaan.

Jari Hiltusen mukaan autovalmistajat mittaavat eri tyovaiheisiin kuluvan ajan tehtaan

muodostamissa tydoryhmissd. Télloin osat ovat uusia ja niiden purku tai kokoaminen on
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huomattavasti helpompaa kuin 70000 kilometrid kéytossd olleiden osien.
Autovalmistajan madritteleméit ohjeajat aiheuttavat erimielisyyksid korjaamoilla.
Mekaanikon tyohon kayttdmai aika ei usein vastaa autovalmistajan tydhon madrittamaa
aikaa ja tdmi vaikuttaa usein mekaanikon palkkaan negatiivisesti. Aidrimmiisen
tarkedd on selvittdd ohjeaikaluettelon siséltdmén tietyn tyonohjeajan sisdltd. Mikali
tyohon kuuluva tietty osuus ei ole sisdllytetty ohjeaikaan, voidaan tydvaihetta anoa
erikseen varsinaisen tydkoodin lisdksi. Mikéli oikeaa tydkoodia ei 16ydy
ohjeaikaluettelosta, tulisi tyokoodiksi valita sitd eniten kuvaava tydkoodi, jossa
tyoohjeaika on kohtuullinen. Jos tydkoodia ei 10ydy ohjeaikaluettelosta, voidaan
kayttdd avointa aikaa. Avointa aikaa kéytettdessd tulee anomuksen yhteyteen kirjoittaa
riittdvan selked kuvaus siitd mitd on tehty ja miksi. Takuuanomus tullaan tarkastamaan

manuaalisesti autovalmistajan toimesta kun kdytetddn avointa aikaa. /28/

Kuvassa 16 on BMW: n ohjeaika- ja vauriokoodiluettelo, josta voidaan ndhdi
takalasin pyyhinmoottorin irrotukseen ja kiinnitykseen tai vaihtoon kiytettdvd koodi.
6162060 on tyokoodi, jota kiytetddn kun anomus syotetddn erilliseen autovalmistajan
takuujirjestelméddn. FRU (Flat Rate Unit) on kahdeksan, joten korjaamo saa laskuttaa
autovalmistajaa télla tyovaiheella kahdeksan kuuden minuutin mittaista yksikkoa, eli
0,66 tuntia. Kuvasta 16 voidaan myos havaita sis. tydvaiheet -painike, jonka takaa
saadaan lista eri tyOsuorituksista jotka sisdltyvdt tdhdn tyokokonaisuuteen.
Ty6suoritukset on jirjestetty siten, ettd niiden avulla voidaan suorittaa tydkokonaisuus
loogisesti oikeassa jdrjestyksessd. TyOsuoritukset ovat jdrjestetty saman tydryhmén

avulla, jolla valmistaja mittaa tyoohjeaikoja. /29/
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Kuva 16. BMW KSD takuutydvaiheluettelo /29/

Ylld olevan kuvan vaurio-painikkeen takaa voidaan siirtyd tydkoodia vastaaviin
vauriokoodeihin, kuva 17. Oikean vauriokoodin valitseminen on tdrkedd, koska
autovalmistaja seuraa vauriokoodien esiintymistd takuujdrjestelmdssd tietylld
markkina-alueella. ~ Kéytettdessd vadrdd tai  harhaanjohtavaa  vauriokoodia,
autovalmistajan  reagointikyky tiettyyn laatupoikkeamaan tai  epdsuotuisiin

kayttoolosuhteisiin huononee.

Teuvo MoOykkymiden mukaan BMW:1ld huomio laatupoikkeamasta tai ongelmasta
tietylld alueella, saadaan kahdesta eri kanavasta. PuMA-jdrjestelmddn syotetyistd
tapauksissa hyddynnetdin ohjeaikoja ja vauriokoodiluettelon, kuva 17, vauriokoodeja.
Moykkyméden mukaan hinen PuMA-jarjestelmdin syottdmit hdiridtapaukset vilittyvit
ensin autovalmistajan asiantuntijaosastolle, jonka jélkeen laadunvalvontaosasto seuraa

tilannetta kokoajan myds vauriokoodien ja niiden esiintyvyyksien perusteella. /12/
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6 Dokumentit ja dokumentointi

Autoliikkeissd on pddosien kolmea erityyppistd korjaamonhallintajarjestelmdi. On
olemassa elektronisia, hybridejd ja dokumenttiperusteista jirjestelmid. Ohjeistukset
takuiden hallintaan ja késittelyyn ovat pédpiirteittdin samanlaiset riippumatta

jarjestelmastd. /6/

Elektronisessa jérjestelmdssd tyomadrdyksille ominaisia piirteitd ovat tydmadrdyksen
muodostus-, siirto-, varastointi- ja tulostus — mahdollisuus. Elektronisen jérjestelmén
ongelmana on usein asiakkaan hyvéksyntd, joka allekirjoitetaan tydoméardykselle.
Autoliikkeet dokumentoivat nimi asiakkaan allekirjoittamat dokumentit mahdollista
myohempéd tarkastelua varten, jolloin jirjestelmd on hybridi. TyOmadrdyksen
laskutuksen jilkeen, anomus siirtyy jérjestelmdén elektronisesti, eikd sitd voida

muuttaa enda. /6/

Hybridijarjestelmissd takuuanomusdokumentit ovat osittain paperisessa ja osittain
sdahkoisessd muodossa, jirjestelméd saattaa sisdltdd osan dokumenteista paperisessa
muodossa ja osa tiedoista voi olla kirjoitettu manuaalisesti asiakkaan allekirjoittamaan

tyomadrdykseen. /6/

Dokumentti- eli paperiperusteisissa jirjestelmissd ei ole sdhkoistd sdilytys tai
uudelleen tulostusmahdollisuutta. Tdmé sisdltdd myos osittain elektroniset jérjestelmait,
joissa kaikkea tyomadrdykseen liittyvid dokumentteja ei voida sdilyttdd sdhkoisesti tai

tulostaa myohemmin uudelleen. /6/

6.1 Tyomaarays

Tyomaiidrdys on kaikkein keskeisin dokumentti takuuanomuksen kannalta. Se on
ensimmadinen ja ratkaisevin vaihe koko takuukorjauksen ja takuuanomuksen kannalta.
Tyomaiédrdayksen perustaminen tapahtuu usein puhelimitse. TyOmédrdys perustetaan
usein myds ajoneuvon normaalin huollon jélkeen, jolloin on havaittu mahdolliset
puutteet ja viat. Tyomdérdystd perustettaessa tulisi ymmaértda, ettd mitd selkeimmin ja

perusteellisimmin se aluksi tehdéddn, sitd enemmin aikaa siéstetdadn takuukésittelyssa.

35



Tyomidrayksen tulisi siséltdd autovalmistajan yleisesti ohjeistamat tiedot,

kuluttajansuojalaissa ja ajoneuvojen ja varaosien yleisissd korjausehdoissa sisdltdmat

tiedot kuten:

* Ajoneuvon VIN (Vehicle Identification Number)

* Ajoneuvon rekisteritunnus

* Asiakkaan tiedot (nimi, osoite, puhelin numero)

» Kiyttdjan tiedot jos esim. leasing-ajoneuvo

* Allekirjoitukset (huoltoneuvoja ja asiakas ja jos asiakkaan allekirjoitusta ei saada,
selvitys miksi)

» Péiviys ja paikka

* Ajoneuvon kilometrilukema

* Asiakkaan ilmoittama tarkka hairickuvaus (asiakkaan omin sanoin)

* Ajoneuvoa korjanneen mekaanikon kuvaus viasta ja suoritetut korjaustoimenpiteet

* Ajoneuvoa korjanneen mekaanikon tai mekaanikoiden tunnistenumerot

» Tarkka kuvaus lisitoistd, jotka eivét sisdlly alkuperdiseen tyomddrdykseen (ml.
huoltopééllikon tai asiakkaan allekirjoitus)

* Takuutydkoodit ja veloitettu aika

* Alihankinta tai muut ulkoiset tyot asiakkaan tai huoltopaillikon allekirjoittamina

* Tiedot huoltosopimuksesta, mikéli sellainen on

» Eritoiden tai tydvaiheiden maksaja tai maksuehdot, ellei maksu tapahdu kiteisella

* Tyo6n valmistumisajankohta

* Luovutustapa (mikédli muualla kuin korjaamonalueella korjaamon aukioloaikana)

» Kiytettyjen osien palauttaminen asiakkaalle (takuuosat jaa aina korjaamolle)

* Poikkeamat takuu- tai yleisistd korjausehdoista

e Hinta tiedot, mikédli mahdollista sen hetkisilla tiedoilla

Tyomaiirdys tulee aina tehdd kirjallisesti ja siitd tulisi aina antaa kopio asiakkaalle.
Asiakkaan tulee tyotilausta tehdessddn ilmoittaa mahdolliset aiemmat korjaukset tai

korjausyritykset sekd mahdolliset muut korjaukseen vaikuttavat seikat. /30/

Takuukadsittelyn kannalta alkuperdisessd dokumentissa olevien tietojen tulisi siirtyd

kaikkiin tai myohempiin tyoméérdyskopioihin.
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6.1.1 Alihankinta- ja vierastyolaskut

Kun takuukorjausta ei voida suorittaa kokonaan autovalmistajan valtuutetulla
korjaamolla, voi korjaamo hyddyntdd toisen korjaamon palveluita. Esimerkiksi kun
jouduttaisiin suorittamaan todella vaativia korjauksia, joihin korjaamolla ei ole
vaadittavaa laitteistoa tai ammattitaitoa, voidaan tyd teettdd muualla. Kun korjaamo ei
kerked suorittamaan korjausta tiettyyn aikarajaan mennessd, voidaan tyd teettdd

muualla. Korjaamo vastaa kdyttdméansé alihankkijan suorituksista. /30/

Alihankinta- ja vierastydlaskuista on aina kdytéva ilmi ajoneuvo, johon tyd kohdistuu
(VIN ja rekisteritunnus). Muita ilmettavid seikkoja ovat mm. pdivimaird, aika, paikka,
suoritettu tyd, summa, kuka tydon on tilannut. Alihankinta- ja vierastydlaskuja on
sdilytettdvd yhtd kauan kuin laskuja ja tydméadrdyksid, koska ne osa takuukorjausta.
Laskut tulisi sdilyttdd siten, ettd ne tulisi saada asiakkaan allekirjoittaman

tyomadrdyksen yhteydessd kohtuullisessa ajassa. /6/

6.1.2 GW/HH/PWA

Autovalmistajan takuuohjelmistoista riippuen, Goodwill-takuuseen,
harkintahyvityskyselyyn, tai tyon etukéteishyviksyntddn liittyvdt dokumentit tulee
liittdd anomuksen muiden dokumenttien yhteyteen. Mikéli autovalmistaja tarjoaa
sdhkoisen mahdollisuuden ennakkohyvéksynndn luomiseen, paperisen dokumentin
merkitys anomuksen muiden dokumenttien yhteydessa véihenee.

Ennakkohyvidksyntdlupa tulee merkitdi myds séhkodiseen tydoméédrdyksen, jolloin

anomuksen mydhemmén tarkastelun yhteydessi voidaan havaita
ennakkohyviksyntélupa.
Takuujérjestelméssi mahdollinen autovalmistajan myontdma

ennakkohyviksyntékoodi tallentuu anomukseen séhkoisesti ja yleensd anomusta ei ole
mahdollista tehdd ilman hyvéksyntdkoodia. Anomus voidaan joissain jérjestelmissi
tallettaa ennakkohyvéksyntdnumeron avulla, jolloin anomus hyviksytddn suoraan

maksuun. Faksilla ldhetettévd lomake ja sihkdpostin liite (esimerkiksi exel-taulukko)
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ovat my0s tapoja, joilla ennakkohyvdksyntdd voidaan kysyd. Lupaa voidaan kysyé

myds puhelimitse. /8/

6.1.3 Vauriokuvat ja sahkoposti

Autovalmistajan kantaa korjaukseen voidaan kysyd myos sdhkopostilla ja postiin
voidaan liittdd valokuvia vauriosta. Valokuvausta ei ole ohjeistettu kovin

yksityiskohtaisesti joidenkin autovalmistajien toimesta.

Kuvaus tulisi suorittaa siten, ettd ensimméinen kuva otettaisiin n. 4 m:n padstd. Tastéd
kuvasta tulisi ilmetd ajoneuvon yleinen kunto ja rekisteritunnus. Toinen kuva tulisi
ottaa 1,5 m:n pédstd. Siitd tulisi ndkyd vaurioalue ja vaurioalueen yleinen kunto.
Kolmas kuva tulisi ottaa vaurioalueesta niin, ettd vaurion yksityiskohdat, laatu ja
eteneminen voitaisiin arvioida. Tdhdn kuvaan tulee laittaa jokin mittakaavaa todentava

yleisesti tunnettu esine (esimerkiksi tulitikku tai kolikko), liite 1. /6/

Sdhkopostin kdyttd on suotavaa esim. hyvdksyntdd tiedusteltaessa, koska se voidaan
esittdd mydohemmin erimielisyyksien ilmetessd. Sdhkopostit kannattaa arkistoida, siten
ettd ne on helposti 10ydettdessd. SdhkOpostiviesti kannattaa tulostaa ja liittdd

tydmédrdykseen muiden dokumenttien kanssa vastaisuuden varalle.

Maahantuojat tai autovalmistaja ilmoittavat sédhkopostitse tiedotteista tai tulevista

aktioista.

6.1.4 Sijaisauto- ja muut mahdolliset laskut

2

Moottoriajoneuvojen ja niiden osien korjausehdoissa on erikseen ohjeistettu:
Asiakkaan pitdd ilmoittaa viivéstys- tai virhetilanteen ilmetessd korjaamolle, onko
hénelld auton kdyttotarvetta sind aikana, kun ajoneuvon kéytto estyy korjaamolla olon
vuoksi. Ellei tdllaista ilmoitusta tehdd, asiakkaalla ei ole oikeutta korvaukseen
ajoneuvon kdyton estymisen johdosta. Jos asiakkaalle annetaan maksuton sijaisauto,
asiakkaalla ei ole oikeutta muuhun korvauksen korjattavana olevan ajoneuvon kadyton

estymisen johdosta.” /30/
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Jotkut autovalmistajat tarjoavat asiakkailleen sijaisauton takuukorjauksen ajaksi.
Korvaus toimii siten, ettd korjaamo antaa asiakkaalle sijaisauton, jonka kéyton
korjaamo laskuttaa autovalmistajalta ennalta maéritettyjen taksojen mukaan.
Sijaisauto- tai alihankintalasku anotaan usein takuuanomuksen yhteydessd tai
takuujdrjestelmdssd ja usein sitd varten tarvitaan ennakkohyvdksyntd. Hyvéksyntdd
varten autovalmistaja haluaa tietdd kuinka paljon sijaisauto toi kustannuksia ja télloin
summa ilmoitetaan faksaamalla kopio sijaisautolaskusta. Autovalmistajat saattavat
hoitaa sijaisautojen laskutuksen erilliselld kahden viikon vilein ldhetettavalla

koontilaskulla, josta taytyy ilmeté:

* Asiakkaan auto ja sen valmistenumero
* milloin ajoneuvo korjattiin
* mika oli asiakkaan sijaisauto ja milld ajalla

* takuujérjestelmén sisdinen takuunumero

Yrityksilld voi olla ohjelmistoja, joilla ko. laskuja voidaan etsid ja tulostaa sdhkoisesti.
T&lloin lasku skannataan ja ladataan ohjelmiston tietokantaan, jolloin se on arkistoitu

ja sitd voidaan tarpeen tullen tarkastella tai tulostaa uudelleen. /31/

6.2 Dokumentointi

Kirjanpitolaissa 30.12.1997/1336 luvussa 2 pykildssd 10 on mairitelty lait
dokumenttien siilytykselle.

“Tilikauden tositteet, litketapahtumia koskeva kirjeenvaihto ja koneellisen kirjanpidon
tasmdytysselvitykset sekd muu kuin 1 momentissa mainittu kirjanpitoaineisto on
sdilytettivd vihintddn kuusi vuotta sen vuoden lopusta, jonka aikana tilikausi on
pddttynyt, tositteet kirjausjdrjestyksessd tai muutoin siten, ettd tositteiden ja kirjausten

vdlinen yhteys voidaan vaikeuksitta todeta.

Toiminnan  loppuessa tai  kirjanpitovelvollisuuden — muuten  pddttyessd on
kirjanpitovelvollisen tai tdmdn oikeudenomistajan jdrjestettivd kirjanpitoaineisto
tdassd pykdldssd sdddetylld tavalla ja ilmoitettava rekisteriviranomaiselle, kenelle

aineiston sdilyttdminen on uskottu.” /32/

39



Niin takuuanomukset ja niihin liittyvdt dokumentit kuin muutkin yrityksen tositteet
tulisi varastoida kuivaan, erilliseen tilaan. Anomukset tulisi jarjestdd esim.

aikajirjestykseen tai johonkin muuhun selkedén logiikkaan pohjautuen. /6/

Monet autovalmistajat eivét ole maininneet anomusten dokumentoinnista jérjestetyissd
koulutustilaisuuksissa. Cadillac Europe BV on ohjeistanut WARRANTY POLICIES
& PROCEDURES MANUAL:ssa, ettd takuuanomukset ja niihin liittyvdt dokumentit
tulee sdilyttdd vihintdén 24 kk korjauspdivistd, elleivdt kulloinkin voimassa olevat
paikalliset lait madérittele pidempdd aikaa. Tallenteiden tarkastelu saattaa kuitenkin
mennd pidemmélle ajalle, mik&li tarpeen. Ajoneuvon huoltohistorian tiytyy olla
tarkasteltavissa sille mydnnetyn pisimmén takuun ajan. Kaikki tapahtumat taytyy olla

uudelleen tulostettavissa.

Tallennettujen tietojen uudelleentulostus tdytyy toteutua kohtuullisessa ajassa.

Kohtuullisella ajalla Cadillac Europe BV tarkoittaa:

10 tallennetta tai vihemmdn 20 minuuttia
11 — 50 tallennetta 60 minuuttia
200 tai yli tallennetta vksi tyopdivd

Dokumentit tdytyy tallentaa niin, ettd muutosten tekeminen niihin on mahdotonta.
Korjaamon taytyy myds médrittdd erikseen henkildt, joilla on pddsyoikeudet ndihin

tietoihin. /6/
6.3 Ongelmat ja kehitys

Néami edelld mainitut tiedot eivdt valttdméttd ole selkedsti tiedostettu korjaamoilla.
Niihin seikkoihin saatetaan puuttua vasta sitten kun mahdollinen takuuauditointi on
tulossa. Toisaalta, autovalmistajien tiedotus ja ohjeistaminen voi olla myds osaksi syy
nykyiseen tilanteeseen. Jari Hiltunen painottaa takuuanomusten tidytossd myoOs
viallisen osan vaurioitumissyytd takuuanomuksia tehdessd. Tdmé on ennen kaikkea
tyon suorittaneen mekaanikon vastuulla, jonka kirjoittama kuvaus tulisi ilmoittaa
takuuanomuksessa ja kirjoittaa myods sdhkdiseen muotoon, jotta mydhemméssi

tarkastelussa se olisi hyodyksi. /28/
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Yleisimpid puutteita tai epdkohtia ovat mm.

* tyomddrdykset puutteellisesti, hitdisesti tehtyjd (anomuksen kasittely vaikeutuu)

* asiakasvalituksen puuttuminen (johtopéddtoksid asiakasvalituksen perustella,
kirjataan vain miten ongelma korjaamolla koetaan, vauriokoodia vaikea maérittia)

* kilometrilukemat epétarkat (yleisin anomusten hylkdykseen vaikuttava syy)

* huoltokirja ndhtdvd ajoneuvon tullessa huoltoon, onko takuu voimassa
(paivamadrit voi olla pielessi, luvataan asiakkaalle takuuseen vaikka ei takuutyo)

* alihankinnat merkitédn liian suppeasti (ristiviitteet puuttuu tai vajavaisia)

* leimaukset tydriveille (avoimen tydajan kiyttd mahdotonta, pienempi laskutus)

* asentajan seikkaperdinen kuvaus viasta ja suoritettu korjaus seki sen kirjoittaminen
sdahkodiseen muotoon (avuksi myohemmin huoltohistoriaa tutkiessa ja helpompi
kayttdd avointa tydaikaa jos tarpeen)

» asiakkaalle annettava kopio valmiista tydmédédrdyksestd (asiakas tietdd ja ymmaértad
tehdyn korjauksen merkityksen, joka kasvattaa asiakastyytyviisyyttd)

* anomukset vilittomésti  késittelyyn  (anomuksilla  raportointi  aikarajat,
kiireellisempi késittely , jolloin virhemarginaali kasvaa)

* testilaiteraporttien tulostaminen liitteeksi (niiden avulla voidaan tehdd
tasméllisempi kuvaus tehtaan suuntaan sekd tdsmillisempi vauriokuvaus ja
hiiridkoodit)

* TyOomadrdyksen korjaamokopion tiarkeys (lisimerkinnédt aina samalle papereille)

Yksi ongelma johtuu alihankintadokumenteista, jotka tulevat mydhddn. Talloin
anomuksen késittely viivdstyy ja saattaa ylittdd aikarajan, jolloin anomusta ei voida
kisitelld. Alihankinta tdiden laskuista tulisi pyytdd ldhete, joka takaisi oikean

alihankintasumman takuukorjauksen laskutuksen yhteydessa. /28/

Korjaamoilla asioiden esilletuonti ja tydonjohtajien ohjeistus on tarpeen. Se helpottaa
paljon takuukésittelyd ja siten voidaan anoa tarkemmin tydaikaa ja perustella miksi.
Juridisesti korjaamo olisi paremmin turvassa ja mahdollisilta reklamaatioilta ja

sanktioilta véltyttaisiin.
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7 Takuuosat, niiden sailytys ja havitys

Takuukorjauksissa vaihdetut osat ovat autovalmistajan omaisuutta ja niitd ei tule
missddn tilanteessa luovuttaa ulkopuolisille ilman autovalmistajan erillistd lupaa.
Autovalmistaja saattaa tarvita vaurioituneita osia tuotekehitykseen, laadunvalvontaan
tai muuhun tarkastukseen, jossa voidaan tarkastella onko osa vioittunut ja sen vaihto
ollut oikeutettu. Korjaamoilla, jotka edustavat useaa eri autovalmistajaa, osien sdilytys

ja havitys tdytyy jarjestdd huolellisesti. /6/ /7//8/

7.1 Saidnndkset ja toteuttaminen

Autovalmistajat voivat vaatia osia takuuosien palauttamista 60 pdivad takuukorjauksen
hyvityksen jdlkeen. Toisin sanoen takuuosia tdytyy sédilyttdd vahintddn 60 paivad, ellei
autovalmistaja ilmoita toisin. Mikéli osia tdytyy sdilyttdd yli 60 pdivédd, tulee

autovalmistajan ilmoittaa korjaamolle tdstd ennen sdilytysajan umpeutumista. /8/

Vialliset osat tulisi merkitd ainakin tyOmédrdysnumerolla ja mielelldin myos
ajoneuvon valmistenumerolla, varaosatoimitusnumerolla sekd pédivimairélld jolloin
osa on saapunut. Takuuosat tulisi jdrjestdd niin, ettd ne ovat nopeasti saatavilla ja ne
voidaan ldhettdd edelleen autovalmistajalle. Osien sdilytyspaikan tulisi olla valaistu ja
ilmanvaihdolla varustettu alue. Vaurioituneista komponenteista tulisi vield merkitd
(varilld) mahdollisuuksien mukaan vaurioitunut alue, mikali sitd ei voida selkedsti

havaita. /6/

Polttoainetankit ja ajoneuvon akut tulee sdilyttdd kulloinkin voimassa olevien lakien
mukaisesti. Valtioneuvoston asetus tydpaikkojen turvallisuus- ja terveysvaatimuksista
18.6.2003/577 pykélédssd 16 maidritellddn osittain kuinka toimia tulenarkojen aineiden

kanssa.
"Tyopaikka ja tyo tulee jdrjestdd siten, ettd tulipalon tai muun onnettomuuden vaara

on mahdollisimman vdhdinen. Tydjdtteet ja muut tyon kannalta tarpeettomat aineet,

Jjotka voivat syttyd, on poistettava.” /33/
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Takuuosien sdilytyspaikan tulee olla koko henkilokunnan tiedossa ja kaikkien tulisi
ymmaértdd, ettd osien sijoitus ja sdilytys niille osoitetussa paikassa ei saisi vaurioittaa
osia milldin muulla tapaa. Takuuosien hévityksessd tdytyy huomioida paikalliset
tyoturvallisuusmadrdykset. Takuuosat tulee hévittdd niin, ettd ennen kuin osat
kuljetetaan pois korjaamon alueelta, tdytyy varmistaa, ettd mahdollinen jatkokéyttd on
mahdotonta. Osat tdytyy hajottaa niin, ettd niitd ei voida kéyttdd endi niille méaritetyn

kayttotarkoituksen mukaan. /6/ /7/ /8/

7.2 Palautukset

Autovalmistaja voi pyytdd osien ldhettimistd takaisin laaduntarkkailun tai
tuotekehityksen vuoksi. Mikéli osia ei palauteta méddrdaikaan mennessd, anomus jossa

osaa on kaytetty, veloitetaan takaisin korjaamolta. /6/ /7/

Suuremmat osat ja osakokonaisuudet kuten esim. puolimoottorit, laturit, startit,
vetopyOristot ja vaihdelaatikot palautetaan tehtaalle niistd saatavien runkoveloitusten
vuoksi. Télla tarkoitetaan sitd, ettd osa palautetaan tehtaalle uudelleen kunnostettavaksi

ja tehdas hyvittdd korjaamolle tietyn summan palautuksesta. /7/
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8 Takuiden taloudellinen merkitys autotalolle

Takuukorjausten tuntiveloitukset ja varaosien hinnat ovat autovalmistajan
madrittelemdt. Autotalo voi vaikuttaa niihin esimerkiksi varaosien tilauksella. Varaosia
voidaan tilata joko, lentorahtina, maapikatilauksena tai viikkotilauksena. Lentorahti on
luonnollisesti kalliimpi tilaustapa kuin viikkotilaus. Autotalo voi myds vaikuttaa
takuukorjausten hyvityksiin takuutuntihinnan péivityksin. Kysymys on ennemminkin
siitd, ettd kuinka paljon takuiden kanssa voidaan tehdd tappiota, mikali niitd ei hoideta
asianmukaisesti ajallaan. Adrimmiisen térkedd on seurata tydveloitusten ja varaosien
hyvityshintaa ~ takuuseurannan  tydkaluilla. Prosentuaalisesti ~ vuositasolla
takuukorjaukset ovat n. 14 %:a korjaamon muista korjauksista. Tdma vaihtelee tienkin

korjaamon koosta ja sen edustamista automerkeisté.

8.1 Tuntihyvitys tai — hinta

Takuutuntihyvityksestd paittdd autovalmistaja. Sen tulisi olla kohtuullinen muiden
alueella toimivien autovalmistajien takuutuntiveloitukseen ndhden. Korjaamo voi
pyytdd tuntihinnan tarkastusta autovalmistajan erikseen mainitsemin ajankohdin.
Takuutuntihinta on aina asiakastuntihintaa alhaisempi. Takuutuntihinta on myds aina
sama riippumatta onko kyseessd sdhko- tai muu erikoistyd. Korjaamon asianmukaisen
takuutydveloituksen vuoksi, takuuanomuksissa tulisi erikseen mainita korjauksessa
suoritetut tyovaiheet. Korjaamolta voidaan perid takaisin osuus maksetusta

tuntihinnasta, mikéli sen havaitaan olleen totuudenvastaisesti liian suuri. /6/

Autovalmistajilla on olemassa omat menetelménsd takuutuntihinnan laskentaan.
Olemassa on kuitenkin péépiirteitd, joita autovalmistajat kéyttavit takuutydtuntihinnan
madrittdmiseen. General Motors huomioi tuntiveloitushinnan laskennassa alueella
toimivien kilpailijoiden (10) asiakas- ja takuutuntihinnat, LIITE 1. Tuntivelotuksen
madrittdmiseen General Motors tarvitsee kymmenen kopiota asiakkaan maksamasta
korjauslaskusta. Ndistd kopioista tdytyy ilmetd tydmadrdysnumero, korjauspdivimaara,
korjauksen kuvaus, kokonaistyokustannukset, asentajan korjaukseen kdyttdma aika ja

lasketut tydkustannukset (kokonaistydaika ja asentajan kdyttimai aika).
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BMW:n takuutuntiveloitushinnan méaéarittamisessd, LIITE 2, huomioidaan:
* Asentajien lukumaira

* Eri tunti- ja tydvelotushinnat

* Tuottavat tyotunnit tietylle ajanjaksolle
* Korjaamon tuottavuus

* Tyoveloituksen liikevaihto

* Tyontekijoiden palkkaus

* Korjaamon kiinteét kulut ja palvelut

* Kunkin osaston kokonaistuotto

* Korjaamon vililliset kulut ja palvelut

* Korjaamon vililliset kokonaiskulut

¢ Kokonaishuoltokulut

Kaavalla 1 voidaan laskea painotettu FRU-hinta, jonka jdlkeen huomioidaan

padkaupunkialueella toimivien kilpailijoiden keskituntiveloitus-

kokonaiskulut + tuotto +verot

asentajien _lukumddrd * tuottavat _ tunnit * tehokkuus

8.2 Varaosien katetuotto

Autovalmistaja hyvittdd takuukorjaukseen kédytetyistd osista osan nettohinnan ja liséksi
erikseen mdidritellyn kisittelykulun. Kasittelykulu on kiinted prosentuaalinen osuus
osan nettohinnasta. Monet autovalmistajat méarittavat kisittelykuluksi +10 % osan

nettohinnasta.

Varaosien tilaukset tdytyisi ensisijaisesti tilata viikkorahtitilauksena, koska silloin osan
ostohinta on pienempi kuin lentorahtitilauksena tilattavan osan. Lento- ja maa
pikatilaukset ovat kustannuksiltaan huomattavasti viikkorahtitilauksia korkeampia.
Takuuhyvityksid on térkeda tarkkailla ja mahdollisista poikkeamista tulee ilmoitta

valittdmasti.
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8.3 Ohjeajat

Takuukorjauksien hyvitykset anotaan autovalmistajalta tyokoodein. Kullekin
tyokoodille on médritetty aika, jossa ammattitaitoinen mekaanikko suorittaa tyon.
Tyokoodien tydaikoihin ei pédstd usein. TyOkoodien lisdksi anottavissa on
valmisteluaika, joka kattaa ajoneuvon siirron paikoitusalueelta nosturille ja takaisin.

Valmisteluaika vaihtelee n. 0,16 — 0,20 tunnin valilla.

Vianetsintdd autovalmistaja ei normaalisti hyvitd, silld se saattaisi johtaa sen
vadrinkdyttoon. Erikoistapauksissa ja hyvdd perustelua vastaan mahdollisesta
hyvityksestd voidaan tapauskohtaisesti sopia. Varsinkin kun tehdddn korjauksia
ensimmdiistd kertaa, korjausohjeiden omaksuminen ja tydvaiheiden oikea jérjestys
varmasti vie aikansa. Kutsuttaessa asiakaita korjaukseen kiireellisen aktion tai
kampanjan vuoksi, tydajat tuntuvat aluksi riittiméttomiltd mutta muutaman korjauksen
jdlkeen ohjeajat saavutetaan. Takuukorjauksia laskutettaessa olisi térkedd, ettd
mekaanikko olisi kirjoittanut mitd tydvaiheita korjauksessa on suoritettu. Télloin

voidaan anoa mahdollisia lisé- ja sivutyovaiheita.

Takuuohjeaikojen saavuttaminen riippuu hyvin paljon korjaamosta. Autovalmistajan
ohjeaikojen saavutukseen vaikuttaa mm. seuraavat seikat, jotka ovat kunkin korjaamon
itse ratkottavissa:

* Merkkikohtaiset erikoistydkalut ja asianmukaiset tyokalut ylipdansa

» Korjausohjeiden saatavuus tai korjauksen aiempi omaksuminen

» Korjaamon asentajien ammattitaito

» Korjaamon varaosien sisdinen logistiikka

* Ulkoiset tekijdt (esimerkiksi lumi, jai, kuumuus, kylmyys)

e Merkkikohtaisten testilaitteiden toimivuus
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9 Auditoinnit eli takuutarkastukset

Takuuauditoinnit ovat osa autovalmistajan ja korjaamon normaalia liiketoimintaa.
Takuuauditoinnin tarkoituksena on tarkastaa onko korjaamo toiminut takuuasioiden
suhteen autovalmistajan ohjeistamien toimintatapojen mukaan. Tarkastukset tulisi

suorittaa sdénndllisin véliajoin, niiden tulisi olla jatkuvia ja yhdenmukaisia. /6/

Takuuauditoinneilla kontrolloidaan ja havaitaan vairét ja puutteelliset toimintatavat.
Auditoinnin seurauksena voidaan jarjestdd takuukoulutusta, jotta omaksuttaisiin oikeat
toimintatavat. Auditoinnissa voidaan ohjeistaa myds takuuosien sdilytys ja
oikeaoppinen osien hidvitys. Korjaamon henkilokunnan tulisi ymmértda auditoinnit

litkketoiminnan perusedellytyksend. /6/

Takuuauditoinnin tarkoituksena on myds saada ensikdden tietoa mahdollisista tuotetta
koskevista ongelmista. Mikéli auditoinnissa havaitaan virheellisid toimintatapoja,

voidaan korjaamolta perid takaisin takuukorjausten jo hyvitettyjd summia. /6/

Itse auditointi tapahtuu korjaamolla. Auditoitavaa autotaloa ei tule valita sen mukaan
kuinka monta ajoneuvoa heiltd myydédén. Autotaloa ei tule valita auditoinnin kohteeksi
myOskddn siitd syystd, ettd heistd ei pidettdisi tai heiddn toimintaansa pidetddn
vilttidvina. Jos tiettyjd seikkoja ei auditoida yhden korjaamon kohdalla, eivit niité tule
auditoida myodskdidn muiden korjaamojen kohdalla elleivdt oikeudelliset perusteet

osoita toisin. /6/

Sampsa Lonnqvistin mukaan, BMW Nordicin ohjeistus on, ettd noin 20 %:a
jélleenmyyntiverkosta tulisi auditoida vuodessa. Taméi tietenkin edellyttdd sitd, ettéd
BMW Nordic suorittaa auditoinnin. Mikédli tdmd ei toteudu, tehtaalta tullaan
suorittamaan auditointi. N&issd auditoinneissa MoOykkymden mukaan tullaan
ensisijaisesti kiinnittdimdin huomiota mekaanikon tyoleimauksiin ja asiakkaan

allekirjoituksiin hyviksytyissd takuutyomadrdyksissa. /12/
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9.1 Tarkastettavat asiat

Auditoinneissa tarkastetaan onko toimittu kuten ohjeistettu. Onko takuuosat séilytetty
tarvittavan ajan ja sen jilkeen hdvitetty kuten ohjeistettu. Takuuauditoinneissa voidaan
tarkastaa mm. tyomadrdysten oikeellisuus, tyolle leimautumiset, vauriokoodien
paikkansapitdvyys ja kdytettyjen osien valmistaja. Asiakkaalle saatetaan soittaa ja
varmistaa, ettd takuukorjaus oli suoritettu autovalmistajan ohjeistamia tapoja

noudattaen. /6/

Takuuauditoinnit sisdltdvat useita tarkastettavia eri osa-alueita ja yksityiskohtia kuten

esimerkiksi:

Hallinto:

* Korjaamon tyolle leimautumiskone
* Tyo6lle leimautumiset

* Takuutydaika manuaalit

* Huoltotiedot

* Ajoneuvon korjaushistoriatiedot

Varaosat:
e Takuuosavaraston toimivuus

* Takuuosien merkkaus ja -osien erityshuomioinnit

Takuuanomukset:

* Asiakkaan allekirjoitus
* Laskutuspdivamadri

* Korjauspdivamééra

* Kilometrilukema

*  Vauriokoodi

* Tyovaiheet

* Avoin aika

* Asentajan leimaukset

* Asentajan tydoméédrdykseen kirjoittamat kommentit
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e Varaosanumerot
* Lisdtyovaiheet
* Hyviksynté

* Aktiot ja niiden suoritustaso

Liitteend 3 on BMW:n takuuauditointi - lomake, jossa on tarkasti eritelty jokainen

auditoinnissa tarkastettava yksityiskohta.

9.2 Sanktiot tai taloudelliset menetykset

Takuuauditoinneissa voidaan tarkastaa takuuanomusten oikeellisuus
pistetarkastuksina. Tdlloin autovalmistaja tarkastaa tietyn médridn takuuanomuksia ja
médrittdd sen mukaan virheellisten anomusten mallin. Virhemallin aiheuttaneiden
anomusten méédrad ja niiden kokonaissummaa voidaan ehdottaa tilitys selvitykseni.
Pistetarkastus ei kuitenkaan ole riittdvd peruste, mikéli valtuutettu korjaamo vaatii
suoritusta. Télloin tdytyy yksityiskohtaisesti todistaa anomuskohtaisesti virheelliset

anomukset. /6/
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10 Yhteenveto ja jatkokehitys

Asianmukaiseen ja tehokkaaseen takuukésittelyyn tulisi kiinnittdd huomiota. Koko
henkilokunnan tulisi ymmaértdd takuiden térkeys ja sen mahdolliset taloudelliset
seuraukset. Yli vuoden ajan autotalossa takuuprosessit ja takuukdsittely ontui, jonka
vuoksi taloudelliset menetykset olisivat voineet olla 3,8 %:a vuoden tyd- ja
varaosamyynnistd. T4td menetystd onnistuttiin kuitenkin kaventamaan asianmukaisella
takuukdsittelylla 1,9 %:in. Edelld mainittu menetys muodostuu suurelta osin
anomattomista ja Kkorjaamattomista takuista, hylédtyistd takuista sekd takuun
ulkopuolisten toiden laskutuksesta takuisiin. Huomioitaessa vield autotalon osittain
virheelliset takuuprosessit, autovalmistajan takuutarkastusten vuoksi hdvikkisumma
tulisi vield mahdollisesti kasvamaan. Kun yrityksen takuukisittely kohentui, vuotuiset
takuista johtuvat menetykset kutistuivat promilleen. Takuukésittely ja takuuasioiden
hallinnointi vaikeutuu huomattavasti kun prosesseja ja oikeita kdytdntdja ei padstd

luomaan, ennen kuin aiempi virheellinen toiminta oikaistaan.

Tédmai tutkintotyd on onnistunut antamaan yleiskuvan autotalon takuuasioista. Tyo
saattaa myOs herittdd kysymyksen yrityksen takuuasioiden tilasta. Tydssd on esitelty
padmiesten mielipiteitd, ndkemyksid ja tuloksia, joita tulisi hyddyntdd oman toiminnan

kehittdmisessa.

Autotalon tulisi perehtyd ryhméllé, jossa on edustaja mukana jokaiselta eri osastolta,
kuinka kukin voisi edesauttaa takuuasioiden hoitoa omalla henkilokohtaisella
panoksellaan. Autotalo voi myds pyytdd auditointeja padmiehiltd, jotta oikeat ja
tasmélliset toimintatavat ja —mallit saataisiin nopeammin kayttoon. Mikdli pdamiehet
eivit auditointeja pystyisi suorittamaan, iso konserni voisi suorittaa konsernin sisisia
auditointeja. Sen sijaan kuin hyvédksyd ajatus auditoinnista, jossa koetaan aina

taloudellisia menetyksia.
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Motors Finland.

BMW:n KSD takuutydvaihe, -ohjeaika ja -vauriokoodi —sovellus,

jalkimarkkinoinnin sisdiseen kdyttoon tarkoitettu sovellus.

Kuluttajavirasto [www-sivu]. [viitattu 19.11.2006] Saatavissa:
http://www.kuluttajavirasto.fi/user_nf/default.asp?id=18979&site=34&t
mf=7436&root_id=7436&mode=readdoc

Gerpe, Pasi, Sijaiautokustanusten laskutus. [sdhkdpostiviesti.]

22.8.2005.
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/33/

Finlex [www-sivu]. [viitattu 26.4.2006] Saatavissa:

http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1997/19971336

Finlex [www-sivu]. [viitattu 26.4.2006] Saatavissa:
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030577?search%5Btype%5
D=pika&search%5Bpika%5D=ty%C3%B6paikkojen%20turvallisuus
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LIITE 1 TAULUKKO TAKUUTUNTIHINNAN LASKEMISEKSI GM

(1/2)
WWARRAMNTY LABOUR RATE REQUEST 142
COMPETITOR REVIEW

Dealer narm e: | | Dealen::u:ude:| |
Address:

Current warranty labour rate: €000 ph

Custom er labour rate: £000 ph

Requested wamanty labouwr rate: €000 ph

INVESTIGATION OF COMPETITIVE DEALERS

Hr. [D ealer Hame Place Phone nr. Warranty labour rate  [Customer labour rate
1. |Dealet:
Cipel £0,00 £0,00
2. |Dealet:
Jaguar £0.00 €000
3. |Dealet:
By £0,00 £0,00
4. |Desalet:
Mercedes £0,00 £0,00
5. |Dealet:
Wiolvo £0,00 £0,00
6. |Dealet:
WA A £0,00 £0,00
7. |Desalet:
Chirysler £0,00 £0,00
8. |Dealet:
Saahb £0,00 £0,00
9. |Desalet:
Lexus £0,00 £0,00
10. |Drealet:
R enault £0.00 £0.00
We declare that the information on thiz form and the att ached docum ent = are ththfully filled in.We agree that allthe
infarmation will be given to Cadillac Europe, if Cadillac Europe requeststhis. Insuffiendes on the forms will cause a
delay far the warranty labour rate request
Signature; Signature dealer:
Mame: | | Mame: | |

Date: Date:
| | | |




LIITE 1 (2/2)

WARRANTY LABOUR RATE REQUEST
INVOICES CUSTOMER REPAIR

Dealer name; |

Dealer code: I:I

212

Hote: Attach 10 copies from invoices from repairs paid by a customer

Hr. |R/D nr.  |R/O date |Description of repair 1. Total labour costs 2. Working time (3. Calc. labour time
1. £€0,00 0,00 £0,00
2 £0,00 0,00 £0,00
3 £0,00 0,00 £0,00
4. £0,00 0,00 £0,00
5 £0,00 0,00 £0,00
E. £0,00 0,00 £0,00
7. £0,00 0,00 £0,00
g £0,00 0,00 £0,00
q. £0,00 0,00 £0,00

10. £0,00 0,00 £0,00

Signature Dealer Warranty Manager:

Mame; |

Date: |

Signature Dealer Management:




LIITE 2 TAULUKKO TAKUUTUNTIHINNAN LASKEMISEKSI
BMW (1/3)

BEMW Group @ @
| FRU price Calculation |
{1=Cemman, 2= Brglsh, oler languege
Cornparty (Test iparter | '-3"'5"-'39“-'
Lol cl_rren:].r Bbbreviaton for h:-l_rs
Exchangerate| 1000 [Ewa=1EUR Dealer M| 33335
Reportperiod| 144899 | w0 | s1azams | Date| 21112008
Do E M dndo the grey fal's! Don't "ot o "oopp”!
Botal Mo of MU's hlUmech. ind. apprentice 7.0]hill
body shop ind . apprentice 0,0]hill
pant shop ind . apprentice 0,0]hdll
Total service staff (MU 7.0]hill
Botial FRUprices FR I price mecharic 3,00)Bura 237 |(new
FR:Lhprice body 0,00 Bura 0,00 |z
FR}price pant 0,00 Bura 0,00 (rew)
turmower related FRU-price 2,00| Bura 2,87 (e
Productive hours Days of workkshop operation during rport period ® 265
Publc holdays per year 20
working days £ hdll fwesl ]
working hours Sl iday Bt
total paid howrs £ bl U pericd 2396 Pt
-times (variable) 14,01 %
-tirmes (fined) 18,0]%
total prod. hours MU fperiad 131,71t
*{exdudig publchdkdays; bulirchsing possible conpany chose downion hdMays
Efficiency @ workshop eficiency FRLr.
Tumower labor szales  wmower fmomlaboor sdes mechanic 204 000| Eura 10000 %  |shae othrover
tumover fmm labour sales body Bura 000 % shae oTtrnower
tumover fmm labour sdes paint BEuro 000 % shae oTtrnower
total tumower from Bbour saks 284 000) Buro 8707% |grds pomtDE |
iEges mechanic 023 Emp 100,00 %
[costs of salas) by Erm 000 %
part =] 0)00 B4
total costs forwages 023 Evm 1283 %  |cortotsabs Eborr
]
Diredt costs workshop goodwil (parts onlyd) A O00|Ev e 3251 %
waste remond 200|Eve 1200
=alanes, indrect prod . serice-saff Erm 000 %
wages fr appr. fextra help. 11 &54{Evm 1933%
ool expenses, senice dept. 12 774|Evm 2051 %
oSt for transport ftowing Erp 000 %
mairtenance and repairs workshop 2 500(Ene 408 %
consumables Erp 000 %
costs for hand todls (eartod) 1 200(Ene 196 B
protective clthing 1 00D(Eve 153 %
sarice makaing f promotion 1 200(Enm 196 U
costs ortraining [ cassetas SIP 4 000 (Ev e B2 U
Total direct costs Bl 328|Evm 20 26 %
Diredt profit sarvice 134 649 )| Euro EE 21 %
Total direct profit from all departmerts [ e
Senice share of drect proft A
Allocation of serice share of general owerheads based on service tumower 1300%  [%
w531 143 LIMETERT TRFOOTUNTIHINTA_WES 1_ANC



LIITE 2 (2/3)

EMW Group

v

FRU price Calculation

Cornpary |Test nporter |

ot ey

{lmiGeman, 2= Bglsh, Seober laguege)

T
BEbreviston for bowrs

~Q=

Exchargerate[ 10000 [Eoro]=1EUR Dealer No[ 983 |
Reportpericd | 144388 | w [ #lazams | Date[ 2112008 ]
Dt wirde indo the grepfeids! Dor't"owt” ar "oopp' !
ohl % Sarvce split % OE

ndrectfised costz =3lanes adminizration 123 092 | 4500 19 214(Enm 1857 %
soc@l expenses administation 22295 [ 1300 12434|Evp | 1201%
generd audliay wages of | 40 OE o | 0,00%
COmpany cFs 4983 | 1500 TA7|Enm 072%
repair ofrented buldings, big equipment 23846 [ 1350 JOFF(Evm [ 4310
repair and maintenance adminisraton 11 230( [ 1300 1635|Evm | 163%
depreciaion on smal equipment 50269 [ 1:51m FEIO(Evm [ 73704
rert  legsing for smal equipment 4 79z[ [ 1500 T8|Eip | 0F9%
zublet cleaning 2452 [ 1500 JE|Evm | 036%
enengy, watersupply 05 6| [ 150 F9E2[(Evm | 223%
office materal & s=ationany 16 425| | 1500 ZdES|Evm | 2A8%
insurances 25929 [ 1500 33 |Evm | 321%
charges, contibutions, membersh. ke 5 B62| | 1500 S49(Evm | 0FZ2%
legal fees 7 1af [ 1500 1158 [Eim | 112 %
EDOP ol | 1300 OlEvw | 0000%
promation, marketing 633 | 1500 8945 (Evm 854 %
enteta@nment 24939 [ 150 ATH(Evm | 2E1%
traweling espenses 2 411] | 1500 A262(Evm 412 %
mail, telephone, fax, telex ZF 610f [ 15 4142 |Evm | 400 %
other generd experses 1500 0lEvm 000 %
managing drector's sabry 13500 OEvm | 0)00%
managing drector’s cakulaed sabry 1500 O|Eve | 000 %
rert on buidings 1500 OlEvo | 0)00%
calculFtory rent 13500 QEac | 0)00%
interest an long term oredts 142 079 | 1500 2 3M2|EvR | 2059%
+ eamed ather interests 46 454| | 1300 EHME|Eim | ES59%
interest paid for debits. 1200 Q|Eve | 000 %
deprecigion on buildngs < 391 [ 1500 E209|Evm [ 600%
other expenzes than abowe 13500 QEac | 0)00%
+athertumower than abowe ment. 1500 OEvo | 0)00%
Total indirect fixed costs far Service o [ o3amifee 0

Total zervice costs [wages +dired costs + share of indrect costs) | 2ozedelEvn Operating costs
Eamed income @@ on this proft R
1] M01% (%
Mark-up ontotal costs: 10,00 % 20 284|Eve
MNa profit inchuding rmark-dp 27.91|% 111 442 B
Earredincome tax onthis profit 2,00 % 8915|Eim

rarnber MU * prod. boors * efficiency | 24,87 Uh r]-’u 102 327||Ev e

WE-I 273 LI NTIHINTA_WS3 1_ANG




LIITE 2 (3/3)

| FRU price Calculation

BEMW Grou
: O o
|

(1= e, 2= Erglsh, 3oler |aguege

Compary [Test nporter | '-3"'9-‘35‘9
s curmren B ettt reues T

Exchangerate| 10000 [Euc=1EUR DeslerNo| _ 8m8a |
Reportperiod| 144333 | w [ #4243 | Date| 21112006 ]

Clat t e inte e grep felds! Dos't "ot ar "ooop™ !

TRt +pom+ax

T/ related FRU-price

amber MU pod. bonrs *eficeicy

hdvidml FRUprice  mechanic (odl) 200
biody zhop (odl) 0,00
pant shop (odl) 0,00
Wzighted FRIprice FRU-price [EUR] = | 2F|eur

Competitors - Auverage =elling price [Retail || abowr rmte per bour, [inthe capital city]

0 Eur Euri
= 0 16,10 Wy 1500
Dyerage B 1300 GM 140
| 15,3 Rower| 1610 Towota|  14k0
LE 17 Al Ford 1340
‘Woluo 1600 thers
S ervice Manager
a
Date 2111 2008 Sigrature
ey - Data ertry field Pleae do votcrtandpare avy ofthe ekl sbove 32 the cala o

tomm 13z e viered Ivio the spreadsheetm ay e ket ariig o tard paste

Calculatedficd

WE-31 343 LIME BMN TAKUUTUNTIHINTA_WS31_ANC



LIITE 3 LOMAKE TAKUUAUDITOINTIIN (1/5)
B’y

HALLINTO
Alue Kommentit Pisteet

il RRA MT COM PLT ER 5% STEM CONTROL

izl contmlled system = 0 points ]
BErors found in sytem = 15 points

Hoor contralf Hgh wamanty dent = A poinits

B OO TA CONTROL

izl contmlled system = 0 points ]
khomladge of sy=tem lacking = 5 points

LittlesPlo kmowledge of systemn = 0 points

il RRA MT TRAINING

Courze atended in last 2 wears = 0 points I
Ciourse atended ower 2 years= 5 points

Mo course atened = 1U paints

OFEMTIME

Le=s tham 10°%= 0 points 1]
10°% to 20°% = 10 peinits

oer 2L L= A pants

SUEMISSIONTIME

lessthan 18 Daww = 0 points ]
158 t025 DAy = 10 peinits

Lher 2 Uays = A pants

TOTAL 0
TYONVASTAANOTTO
ltemn Comments Points

WORK SHOF CLOCKING M A CHINE

Dateard Time comect = 0 points ]
Dateor Time incomect = 15 points

Lahe 3d Tivre moxred = A points

ORIl TIME CARDS

Aocuraely completed ard filed = 0 points 1]
Poor complaiondiling = 5 points

MOt In e = U poarits

FLAT RATE MAHLULLS

Al maruds curment and complate = 0 points ]
Some manuaks missing = & points

Mo mangls aalank = U points

SERVICE INFORMATIONS

Al informaion cument and complete = 0 points ]
Some information missing = 0 points

Mo mtommation Sualable = Al painits

CUSTOM ER HIST ORY' FILES

Complae and acourate files = 0 points ]
iz sing dles = 0 points

Hoor files = Al pants

TOTAL 0

LITE Takuuauditaink BMw/, 21.11.2006



LIITE 3 (2/5)

By

VARAOSAT

tem Comments Paints

MWARRANTY PARTS STORAGE LABELS

All parts lahelled = 0 points 1]
Same labels missing = 5 points
All lahels missing = 10 points

[WARRANTY PARTS STORAGE SYSTEM

Good system= 0 points 1]
Faoor sy sterm = 10 points
Mo sy sterm= 20 points

|PARTS ADVICE NOTES

CompletefAccurate filing = 0 points 1]
Foorfincomplete filing = 9 points
Mo file = 10 points

TOTAL 0

LITE Takuuauditoint BMW, 21.11. 2006



LIITE 3 (3/5)

BMW

TAKUUANOMUKSET
Mo | Clam Mo Chaszsis RO Rep | Cust | Ssle Rep | Miles | Defect | Fla | Open | Tech | Tech | Pat | Sdg | Auth | Add | Tad )
Instru | Sig Dae Dae Coge | Rate | Time | Cloc | Wit | Mo's il Wik | Erroes
1| 173472 LC 36275 2HVER o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 3 1] 1] Ju] 1] 1] 3 14
2| 173473 LC3E27E 2XTEL o] 1] u] o] 1] 1] 3 o] 1] 1] 1] o] 1] 1] ] 14
3| 173477 PT74574 2HTS o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] Ju] 1] 1] Ju]
4| 173478 HE92620 227773 i} a 0 0 a a 1] 0 1] 1] a 0 a a 0
5| 1737 45535 225951 o] 1] u] Ju] 1] 1] 3 1] 1] 0 0 Ju] 1] 1] 3 14
6| 16398 714865 30E23 o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] Ju] 1] 1] Ju]
7| 1653 PD3E27S 2131592 o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] Ju] 1] 1] Ju]
| 163713 WWB43025 218034 o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] Ju] 1] 1] Ju]
9| 163715 6392419 305965 i} a 0 0 a a 1] 0 1] 1] a 0 a a 0
10| 163744 BE26370 29137 o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 1] 3 1] Ju] 1] 1] 3 14
1] 183146 B015195 305414 i} a 0 0 a a 1] 0 1] 1] a 0 a a 0
12| 168153 L9252 22350 o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 3 1] 1] Ju] 1] 1] 3 14
13| 163157 L9252 223520 o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] Ju] 1] 1] Ju]
14| 16315 K4 HE 223484 1} a 0 0 a a 1] 0 1] 1] a 0 a a 0
15| 165246 G TE22 2x3am o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] Ju] 1] 1] Ju]
16| 165251 JSERET el o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] Ju] 1] 1] Ju]
17| 165252 L*48186 307 o] 1] u] Ju] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] Ju] 1] 1] Ju]
18| 165365 B007430 308543 o] 0 u] 1] 0 0 0 0 0 0 0 1] 0 0 1]
19 Ju]
Jai) Ju]
2 Ju]
2 Ju]
23 1]
24 Ju]
25 u]
GRAND TOTAL ‘% 14
Grade white fidds ok = o] = OPaoints
ot ok = 1 = 1 Poirt
not
plicatle R = [(Paints
Grade grey fidds o= a = OPaoirts
ot ck = 3 | = 3Pans [PUNKTE %x3) | 41 |

LITE Takuuauditointi B, 21.11.2006



LIITE 3 (4/5)

Bkt

KOMMENTIT

Mo Comment

T)leimauz kokonaizaikana, e entelty

[

tpiovaihe paatyona, pitaizi olla sivueo

10 komn mentit puuttuu

1Aleimaus kokonaizaikana, ei ernitelty

LITE Takuuauditoint BMW, 21.17.2006



LIITE 3 (5/5)

BibAw

TAKAISINPERINTA - ANOMUSTIEDOT

(Please convert amount into € = Euro)

Clam

Chasas

Comments

Chargeback D etails

inf€=

Euro

Labowr

Parts

Hand.Ch.

Sublet

Total

TOTAL DEBIT

LITE Takuuauditointi BMW, 21.17. 2006
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