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Opinnaytetydn aiheena oli kehittda uudenlainen jarjestelma korjaamolla sailytettavien
osien kierrolle. Tavoitteena oli vAhentda sellaisten takaisin veloitettavien anomusten maa-
rad, jotka hylataan osien perusteella, ja nopeuttaa osien kasittelyprosessia.

Tyo6n aihe valittiin osana Daimlerin WPC-korjaamoprosessin kehitysohjelmaa, joka on
kaynnissa Lahden toimipisteessa. Aiheen valintaan vaikutti myds uudistunut autokanta ja
huolenpitosopimusten nopea kasvuvauhti.

Jarjestelma rakennettiin takuukasikirjan pohjalta ottaen huomioon Charter Way -huolen-
pito-osakaytannot.

Prosessin uudistamista varten selvitettiin ensin valmistajan vaatimukset osien kasittelyyn
ja tarkasteltiin nykyista kaytantda. Korjauksen jalkeen sailytettavia osia ovat Mercedes-
Benz-, Sisu-, Fuso Canter- ja ulkoisten toimittajien takuuosat, huolenpito-osat ja vaihto-
osat. Ty6bn aikana arvioitiin liikkuvat varaosamaarat ja tehtiin kaikille oma kiertojarjestelméa
valmistajan vaatimusten mukaisesti.

Tyon tuloksena syntynyt lajittelupiste on koettu toimivaksi mekaanikoiden ja toimihenkil6i-
den kannalta. Takuukasittelijan varaosaprosessiin kayttama aika on vahentynyt huomatta-
vasti, eika yhtaan takuuosaa ole havinnyt.

Avainsanat Takuu, varaosat
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Abstract
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This Bachelor’s thesis aims at developing a new system for retained parts at the workshop.
The objective was to reduce the number of the warranty applications which are rejected
because parts are not processed by the rules and to speed up the warranty handling pro-
cess.

The topic for this thesis, warranty spare parts process, was chosen as part of the Daimler
Workshop Process Consulting development program that is going on in Veho Lahti. The
choice of the topic was also affected by the renewing car fleet and the growing number of
Charter Way service contracts.

The system was built on the basis of the warranty manual, taking the Charter Way service
part practice into account.

First the manufacturer’s requirements for processing parts were examined and the current
practice was analyzed. After repair work the workshop has to store warranty, charterway
service and replacement parts. The number of the stored parts was estimated during this
project and a new circulation system in accordance with the manufacturer’s requirements
was created.

The new sorting point for the parts has been found to work well by the mechanics and
other staff concerned. Time spent by the warranty handler has been greatly reduced and
no warranty parts have been lost.

Keywords warranty, spare parts
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Kasitteita ja lyhenteita

EWMR Extended Warranty Manual Retail

WPC Workshop Process Consulting

ACES Access Coach Evolve Sustain

Tapahtuma Korjaamokaynti, joka alkaa asiakkaan yhteydenotosta ja

paattyy auton luovutukseen.

Takuuanomus Anomus, jossa korjaamo tekee takuukorjauksesta séhkdisen
anomuksen maahantuontiin, missa tapaus kaydaan lapi ja

hyvitetddn kustannukset korjaamolle.

Huolenpitoanomus Anomus, jossa korjaamo tekee huolenpitokorjauksesta tai
huollosta sahkdisen anomuksen Charter Way huolenpito-
osastolle, missa tapaus kaydaan lapi ja hyvitetaan kustan-

nukset korjaamolle.

Takuuosa Takuukorjauksessa vaihdettu varaosa, joka tulee sailyttaa

tehtaan ohjeistuksen mukaan.

Huolenpito-osa Huolenpitokorjauksessa vaihdettu varaosa, joka tulee sailyt-

téda huolenpito-osaston ohjeistuksen mukaan.

Vaihto-osa Korjauksessa vaihdettu varaosa, josta asiakas saa runkohy-

vityksen, kun osa palautetaan tehtaalle kunnostettavaksi.

Romutuslista Lista, jolle tulostuvat osat, jotka on sdhkdisessa anomustar-

kastuksessa kasitelty hyvaksytysti ja saaneet romutusluvan.

Metropolia



1 Johdanto

Opinnaytetydn aiheena oli tehd& uusi prosessi takuu- ja huolenpito-osien kasittelyyn.
Ty6 tehtiin Veho Oy Ab:n Lahden-toimipisteessa. Tydn aihe valittiin osana Daimlerin
WPC-korjaamoprosessin kehitysohjelmaa, joka on kaynnissd Lahden-toimipisteessa.
Aiheen valintaan vaikutti my6s takuu- ja huolenpitokorjausten lisdantyminen, jonka vai-

kutuksesta varaosamaarat ovat kasvaneet.

Tyo6n tarkoitus on helpottaa takuukasittelya toimipisteessa, jossa ei ole paatoimista ta-
kuukasittelijaa. Tavoite on myds kehittdd takuuprosessia tasolle, joka kuluttaa vahem-

man resursseja ja vahentéa takaisinveloituksia.

Takuuprosessi sisaltda tehtaan takuukasikirjan ohjeiden noudattamista tyén dokumen-
tointiin ja suorittamiseen tavalla, joka on jalkikateen tarkastettavissa valmistajan edusta-

jan toimesta.

Prosessin uudistamista varten selvitettiin ensin valmistajan vaatimukset osien kasittelyyn
ja tarkasteltiin nykyista kaytantda. Korjauksen jalkeen sdilytettavia osia ovat Mercedes-
Benz-, Sisu-, Fuso Canter- ja ulkoisten toimittajien takuuosat, huolenpito-osat ja vaihto-
osat. Tydn aikana arvioitiin liikkuvat varaosamaarat ja tehtiin kaikille oma kiertojarjes-

telma valmistajan vaatimusten mukaisesti.



2 Veho Oy Ab

Veho-konserni on Suomen johtava autokaupan konserni, joka toimii myds Baltiassa ja
Ruotsissa. Veho perustettiin 1939 Mercedes-Benzin maahantuojaksi Suomeen. Tana
paivana konsernilla on useita padmiehia ja sen liiketoiminta koostuu seka henkildautojen
ettd hyotyajoneuvojen maahantuonnista, vahittdismyynnisté ja huoltotoiminnasta. (1, s.
1.) Konsernin vuosikatsauksesta 2014 kuvattuna liikevaihto ja henkildstoméaarat (kuvat
1lja?2).

Keonsernin liikevaihto (mil|. €)
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Kuva 1. Liikevaihto (1, s.1)

Henkiléstd keskimiirin

2 500
2193 2212 574

III 2|DS

201 | 2012 2013 2014

2000

| 500

| DO

500

o

Kuva 2. Henkilosté (1, s.1)



3 Veho Oy Ab - Lahti

3.1 Toimipiste

Veho Oy Ab osti Sisu Auto Oy:n huoltotoiminnot 2007 ja Lahden sisukorjaamon toiminta
siirtyi Veho-konserniin. Korjaamo muultti uusiin tiloihin Saksalan teollisuusalueelle Ka-
saajankadulle nelostien viereen; lahistolla on isojen kuljetusyritysten terminaaleja sekéa
Hartwallin tehdas.

Huollon henkilékuntaan kuuluu huoltopaallikkd, kolme tydnjohtajaa joista yksi on takuu-
vastaava, kaksi varaosamyyjaa ja 11 mekaanikkoa. Toimipisteessa (kuva 3) on myos

kaksi automyyjaa ja perjantaisin vaihtoautopaallikko.

Hallissa on kuusi kuorma-autopaikkaa, kolme pakettiautopaikkaa, pesupaikka ja katsas-

tuspaikka. Katsastuspalvelu toimii yhteistytssa alihankkijan kanssa.

Korjaamo toimii kahdessa vuorossa ja on arkisin auki tyopaivina 7:30-21 ja lauantaisin
8-14. Taman lisaksi yksi mekaanikko on paivystysvuorossa ja palvelee hatatapauksissa

ympari vuorokauden.

Kuva 3. Veho Oy Ab Lahti



3.2 Tapahtuma- ja osamaarat

2015 korjaamon kokonaistapahtumamaara oli 4352. Takuuanomuksia tehtiin 602, huo-
lenpitoanomuksia 1277. Romutuslistalle tulee osia keskimaarin 20 kpl paivassa, tahan
sisaltyy myos kayttdaineet ja huolto-osat joita ei tarvitse sailyttda. Takuuseen ja huolen-
pitoon laskutettavien tapahtumien maara on lisaantynyt 10 % ajanjaksoon 11/2012-

11/2013 verrattuna. Anomusten maarassa mitattuna kasvua on 541 kpl (kuvat 4 ja 5).

11/2012-11/2013

® Muut
B Takuu

= Huolenpito

Kuva 4. Tapahtumien jakautuminen vertailu 2012-2013

11/2014-11/2015

® Muut
m Takuu

# Huolenpito

Kuva 5. Tapahtumien jakautuminen vertailu 2014—2015



4  Workshop Process Consulting

4.1 WPC:n esittely

WPC on Daimlerin kehittdm& korjaamoprosessi, joka on luotu parantamaan korjaamon
tulosta ja yhtenadistamaan kaytant6ja merkkiorganisaation toimipisteissa ympari maail-
man. Konsepti on luotu henkildautokorjaamoille vuonna 2003, pilottipisteena Wiesenthal
(Itavalta). Prosessi on aloitettu maailmanlaajuisena henkildautoissa vuonna 2006 ja hyo-

tyajoneuvoissa 2009 (2, s. 1.)

Tavoitteena on

vieda korjaamoprosessi lahelle asiakkaiden tarpeita

e pitda tydn laatu tasaisen hyvana

* kasvattaa lisimyyntid korjaamok&aynnin yhteydessa

e optimoida korjaamokapasiteetin kaytto ja parantaa tydnhyvinvointia.

Asiakastapahtuma on pilkottu kahdeksaan péévaiheeseen, joita |ahdetdan kehittdmaan.
Prosessiin siséltyy ajanvaraus, valmistautuminen tyéhon, vianhaku, huolto/korjaus, ti-

lauksen viimeistely, ajoneuvon luovutus, asiakastuki ja tilauksen aikataulutus.



4.2 ACES

ACES eli Access, Coach, Evolve, Sustain on yhdenmukainen konsultaation toiminta-

malli, jolla maahantuoja lahestyy korjaamoa (2, s. 2):

e Access, tiedon kerdys ja valmistautuminen konsultointiin

¢ Coach, ohjaus ja valmennus

* Evolve, saata valmennus paatokseen

e Sustain, varmista jatkuvuus.

4.3 WPC Lahdessa

WPC aloitettiin Lahdessa vuonna 2012 Vehon jalkimarkkinointiosaston kenttapaallikbn
ja varaosapaallikon toimesta. Prosessi kdynnistettiin tarkkailemalla korjaamon toimintaa
ja tayttamalla neljasataa kysymystéa sisaltava esitietolomake. Kick off -tapaamisessa
kuultiin korjaamon henkilokuntaa ja analysoitiin nykytilannetta tyontekijan nakékulmasta

kirjaamalla ylos yksittaisia ongelmia prosessin eri vaiheista.

Konsultaation tuloksista laadittiin palaute, jossa maariteltiin nykytilanne, valmiusaste, ta-

voite, toimenpide ja vastuuhenkilo.



5 Uudet autot ja Charter Way Service

5.1 Uudet autot

Takuuprosessiin varattuihin resursseihin vaikuttaa takuukorjausten maara, johon taas
vaikuttaa uusien autojen kanta. Talla hetkella Mercedes-Benz on vahvana markkinoilla
kaikissa ajoneuvoluokissa (kuvat 6 ja 7).

Kevyet Keskiraskaat Raskaat
Pakettiautot [Kuorma-autof kuorma-autot 'Kuorma-autot Linja-autot
(<6t) (6-16t) (>16t)

13,59% 50,00% 36,54% 13,40% 46,34%

(3. sija) (markkingjohtaja) (markkinajohtaja) (3. slju) (markkinajohtaja)

Kuva 6. Markkinaosuudet (3, s. 1)
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Kuva 7. Myydyt autot



5.2 Charter Way Service

Charter Way -huolenpitosopimukset (kuva 8) ovat lisddntyneet huomattavasti, mika sel-
keyttaa korjaamokaynteja asiakkaan ja korjaamon osalta. Kanta kasvaa talla hetkella
10-15 %:n vuosivauhtia. Suurimpana kasvutekijané on perinteisen huolenpitosopimuk-
sen rinnalle tehty vaihtoehtoinen palautussopimus, jossa kuukausimaksut menevat tilille,

josta sopimuksen paattyessa kayttamaton paddoma palautetaan asiakkaalle (4, s 1).

Huolenpitoesimerkkeja

Citan .5v/ 300 000 km
Vito-pakettiautot/pikkubussit . 5v/ 300 000 km
Sprinter-paketti-/kuorma-autot .5v/ 300 000 km
Vito/Sprinter-tilataksit/invataksit .4v/ 420 000 km
Sprinter-linja-autot .5v,/ 420 000 km

Sopimus sisdltaa:

* huolto-ohjelman mukaiset huoliot

* normaalista kulumisesta johtuvat korjaukset

* polttimot, pyyhkijansulat ja 6ljyjen lisdykset huoltojen vililld
= pydrien kausivaihdot

Toimenpiteet on suoritettava valtuutetulla Mercedes-Benz huoltoedustajalla.

Soplmus el kata:

* korjauksia, jotka aiheutuvat ulkopuolisista tekijSistd, kuten vESrEstS poltioaineesta, kolhuista, kivien
sinkollusts, jna.
lkeolarikorjauksia, hinauksia ja 24h serviced
rupstesuojausta, ruostevauriokorjauksia tal maalavksia
huolimattomasta holdosta tal k3ytistd sekl muusta kuin tavanomaisesta kByttstd alheutuvia korjauksia
muiden kuin Mercedes-Barzin ishdasasennetiujen lisfvanusteiden tzi pEllirakenteiden asennuksia,
huoltoja ja korjauksia tai nEistd aihoutuneiden vikojen korjauksia
sisdverhoilun, istuimien, sis3paneclion, koristeosien tai ohjauspyBrén korjauksia
auton lasien, peilien tal lyhityjen korjauksia
auton pesu-, vahaus- tal puhdistuskustannuksia
renkaiden ja vaniteiden korjauksia tai vaihitoja eikd pyGrinsuuntauksia
[Viko-, Viano- ja Sprinter-malieiila pyGrien kausivaihdot kusluvat sopimukseen)
radion, puhalimen, muiden audio- ja viestinij@rjesteimien seki video- ja navigointijiirjestelmion korjauksia
ja asennuksia

= AdBlue-lisBaineita, polttonesteitd, lasinpesunasteitd

Asiskas maksaa ajonewvoon knhdistuval mootforgjoneuvoverot, katsastusmaksul, kSytidmaksuf ym. vastaval maksul

Esimerkkejd saatavilla olevista lisdpalveluista:

huoltojen ajaksi

Kuva 8. Huolenpitoesite



6 Valmistajan ohjeistus

6.1 Mercedes-Benz

Daimlerin ohjeistus takuuosien varastointiin kasitellaan takuukésikirjan EWMR-osiossa
04-05-030. Korjauksen jalkeen osat pakataan alkuperaiseen pakkaukseen, merkitdan
Mercedes-Benz-takuuosalipukkeella (kuva 9) ja toimitetaan erilliseen takuuosavaras-
toon. Varaston tulee olla [Ammin lukittu tila, johon paasy on vain takuuosavastaavalla.
Osat on sdilytettava siihen asti, ettd osasta tulee palautuspyynto tai osa tulee romutus-
listalle. Romutuslistalla olevat osat on rikottava mekaanisesti niin ettei uusiokaytto ole
mahdollista. Jos takuuvaraston tarkastuksen yhteydessa todetaan, etta takuuanomuk-
seen liittyvat osat puuttuvat, seurauksena on takuuanomuksen hylkdaminen. (5, s. 98.)

Kuva 9. Takuuosalipuke
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6.2 Sisu

Sisun takuutdissa vaihdetut osat tulee sailyttaad tunnistetiedoilla varustettuna vahintaan
kolme kuukautta hyvityslaskun jalkeen. Daimlerin Sisulle toimittamien MB-osien kohdalla
noudatetaan MB-takuuvaraosille asetettuja sdilytys- ja merkintavaatimuksia. Kaytan-
ndssa tehtaan edustaja on ohjeistanut sailyttdma&an osia siihen asti etta osat on kayty

paikan paalla tarkastamassa (6, s. 1.)

6.3 Fuso Canter

Mitsubishin Fuso Canter ohjeistaa sailyttdm&&n takuuosia kolme kuukautta siité, kun

anomukset on hyvitetty. Ajanjakson jalkeen osat romutetaan. (6, s. 2.)

6.4 Charter Way -huolenpito

Charter Way -huolenpito-osat pakataan alkuperédiseen pakkaukseen ja sailytetdan, kun-
nes anomus on hyvitetty ja osa tulostuu romutuslistalle. Huolenpitoanomuksilla anottuja

huolto-osia ei tarvitse sailyttaa.
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7 Takuuvarastoinnin haasteet

Mekaanikot tuovat takuu- huolenpito ja vaihto-osat nurkkaukseen, joka toimii vélivaras-
tona. Mekaanikko tayttaa takuuosalipukkeen muuten paitsi takuuilmoituksen numeron
osalta, joka tulostuu vasta laskutusvaiheessa. Vélivarasto siivotaan parin kuukauden va-
lein siirtAmalla osat takuuvarastoon, jossa kaikki osat ovat hyllyissa numerojarjestyk-
sessd. Takuukasittelija tulostaa romutuslistan ja romuttaa listan mukaan takuu- ja huo-
lenpito-osat. Isoimpina haasteina tdssa on, etta valivarastoon kasautuu paljon osia (kuva
10), joilla ei ole mitddn valvontaa, osia on todella hankala 16ytdd palautustilanteessa.
Saman tydomaarayksen osia saattaa olla kasan eri puolilla, ja kun takuukasittelija siirtaa

osat lopulliseen varastoon, taytyy takuuilmoituksen numerot hakea jokaiseen osaan erik-

seen avaamalla tydmaarays AutoMaster-ohjelmasta.

Kuva 10. Takuuosien valivarasto, lahtétilanne
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8 Uusi takuuosakaytanto

8.1 Osaryhmien erotus

Ensimmainen kehitysaskel oli erottaa osalajit toisistaan ja laskea tavoite kiertoajalle kor-
jauksesta romutukseen. Suurin osa varaosista on huolenpito-osia ja takuuosat hukkuvat
helposti suureen osamaaraan. Huolenpito-osat on otettu kokonaan takuukierrosta pois
ja laskettu, ettéd osille riittd& kolmen kuukauden reklamointiaika, jonka jélkeen ne voi ro-
muttaa ilman romutuslistan lapikaymista jokaisen osalta erikseen. Vaihto- ja huolenpito-
osille on tehty molemmille isot laatikot pienemmille osille ja lavat isommille osille (kuva
11). Sisu-, Fuso- ja ulkopuolisille osille on tehty oma hylly. MB-takuuosille tehty nume-

roidut laatikot ja lava isommille osille.

Kuva 11. Uusi lajittelupiste
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8.2 Mekaanikko

Mekaanikko tuo korjauksen jalkeen osan lajittelupisteeseen. MB takuuosat laitetaan ty6-
maarayskohtaisesti omaan laatikkoon ja merkataan laatikon numeron kohdalle tydmaa-

rays hyllyn paadyssé olevaan listaan (kuva 12). Huolenpito-, Sisu-, Fuso- ja ulkopuoliset

takuuosat lajitellaan niille varatuille hyllyille/laatikkoon.

Kuva 12. Tyéméaarayslista
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8.3 Takuukasittelija

Takuukasittelija tarkastaa maahantuonnin lahettamat takuuosien palautuspyynnét pai-
vittdin. Palautettavien osien lista tulostetaan ja osat nhoudetaan tydmaarayksen perus-
teella numeroidusta laatikosta. Takuuosa tarkastetaan yleensa tehtaan puolesta maa-
hantuonnin takuuosatarkastuksessa, poikkeustapauksissa osa lahtee suoraan tehtaalle.
Osan viallisuuden pitaa olla jalkikateen todennettavissa, mekaanisissa vaurioissa vaadi-

taan vauriokuvaus ja sahkoosissa vikakoodit ja mittaustulokset liitteena.

MB-takuuosien kierratys tehdaan kerran kuukaudessa. Takuukasittelija ottaa laatikkolis-
tan ja ker&a siihen valmiiksi kaikki takuuanomusnumerot koneelta. Anomusnumerot Kir-
joitetaan takuuosalipukkeisiin ja osat siirretdan tyomaaraysjarjestyksessa erilliseen ta-
kuuosavarastoon (kuva 13). Takuuvarasto kdydaan romutuslistan kanssa lapi ja romu-
tetaan listalla olevat osat.

Kuva 13. Takuuosavarasto
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Huolenpito-osien kierratys tehdaan kerran kuukaudessa. Erillisessa huolenpitovaras-
tossa on merkittyna kahden edellisen kuukauden huolenpito-osat (kuva 14). Lajitteluyk-
sikOsta viedaan osat varastoon ja kolme kuukautta vanhat osat romutetaan.

Sisu-, Fuso- ja ulkopuoliset takuuosat viedaan hyllyn tayttyessa varastoon ja romutetaan
ohjeiden mukaan tarkastuksen jalkeen tai reklamaatioajan paattyessa (uusi prosessikaa-

vio on esitetty kuvassa 15).

e

HUOLENPITO HUOLENPITO

OSAT OSAT
42016 I 3/2016

Kuva 14. Huolenpitovarasto
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Osien vaihto (MB)

I
I 1 |
“

Taytetaén Taytetaén
takuuosalipuke. takuuosalipuke. Pestéan ja palautetaan
Palautetaan Palautetaan ajittelupisteen vaihto-osa
lajittelupisteen lajittelupisteen hp laatikkoon
numeroituun laatikkoon laatikkoon

Osa palautetaan

T Osa siirretaan Varastoidaan 3 kk jonka Lahetetadn tehtaalle

SR st oAl takuuvarastoon jélkeen romutetaan kunnostettavaksi

Tarkastus hyvaksytdan Osa tulostuu
tai hyl&taan jolloin romutuslistalle. Tehdaan
anomus veloitetaan kéyttokelvottomaksi ja
takaisin romutetaan

Kuva 15. Prosessikaavio

9 Loppuyhteenveto

Opinnaytetyo aloitettiin kevaalla 2015 tavoitteina vahentaa tydomaaraa ja selkeyttaa tyo-
tapoja takuiden kasittelyssa korjaamolla. Takuuosaprosessiin oli mietitty jo aiemmin toi-
mivaa jarjestelmaa ja kokeiltu erilaisia ratkaisuja WPC:n aikana.

Prosessin esittelytilaisuus pidettiin syksylla 2015 ja tyon tuloksena syntynyt lajittelupiste
on koettu toimivaksi mekaanikoiden ja toimihenkildiden osalta. Takuukasittelijan vara-
osaprosessiin kayttama aika on vahentynyt huomattavasti, eika yhtaan takuuosaa ei ole

havinnyt.
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