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Tassa insindoritydssa kuvataan BMW:n maali- ja koritakuun tarkastusprosessia ohjemuo-
dossa. Tybn ensimmainen tavoite on saada aikeiseksi hyva ohjemateriaali uudelle BMW:n
maali- ja koritakuukasittelijélle, jotta hanen olisi helppo aloittaa takuutdiden tekeminen.
Tyon toinen tavoite on kertoa esimerkkeja siitd, minka takia epakohta ei mene maali- taik-
ka ruostumattomuustakuuseen.

Insindoritydté varten on dokumentoitu asiakkaiden reklamaatioita, seurattu takuukorjaus-
tydn etenemista, oltu asiakkaihin yhteydessa takuuanomuksista ja luovutettu asiakkaille
korjatut autot.

Tyon lopputuloksena syntyi ohje, joka kertoo, miten takuutarkastus etenee, mita maali- ja
ruostumattomuus takuuseen kuuluu ja mitkd tekijat vaikuttavat negatiivisesti takuu-
anomuspaatokseen.
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This thesis describes the paint and body work covered by BMW warranty. The first objec-
tive of this thesis was to give the new BMW warranty processor good and easy instructions
on how to start working on BMW'’s paint and body warranty.

The second objective of this thesis was to give some examples on what kind of faults are
covered by the BMW paint or body warranty.

First the BMW warranty complaints are documented, after that a warranty processor must
prepare a warranty claim. The customer is contacted about the result, after the BMW im-
porter has given their answer about the claim. If the claim is positive the warranty repair
process starts, and finally when the vehicle is repaired it is delivered to the customer with
explanation on how the vehicle was repaired.

As a conclusion, the thesis describes the warranty check process, what the paint and body
warranty contains, and what factors influence the warranty claim negatively.
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1 Johdanto

Tassa insinooritydssa kuvataan BMW:n maali- ja ruostumattomuustakuun tarkastus-
prosessia ja sitd, mitd takuuseen kuuluu. Tydn ensimmadinen tavoite on saada ai-
kaiseksi hyva ohjemateriaali uudelle BMW:n maali- ja ruostumattomuustakuukasitteli-
jélle, jotta h&nen olisi helppo aloittaa takuutdiden tekeminen. Tybn toinen tavoite on
kertoa esimerkkeja siita, minka takia epakohta ei mene maali- taikka ruostumattomuus-

takuuseen.

Vuodesta 2004 ensirekisterdidyissd BMW-autoissa ruostumattomuustakuu kestéaa 12
vuotta ja maalipinnalla takuuta on 3 vuotta. Koko auton (ei sisalla kulutusosia), kaikkien
alkuperaisten BMW-varaosien sekda BMW-lisavarusteluiden osalta takuuika on 2 vuotta
ilman kilometrirajoituksia. (BMW:n takuu 2017.)

Insin6oritydta varten on dokumentoitu asiakkaiden reklamaatioita epakohdista, seurattu
takuutyon etenemistd, oltu asiakkaihin yhteydessa takuuanomuksista ja luovutettu asi-

akkaille korjatut autot.

Tahan tyohon on lisatty kolme esimerkkid, joissa kerrottaan, miten takuukorjaus me-

nee, kun osa on korjattavissa, osa pitda vaihtaa ja korjausta ei hyvaksyta takuuseen.



2 BMW:n maali- ja ruostumattomuustakuu

2.1 Maalitakuu

BMW-auton maalitakuu kattaa auton maalipinnan vauriot, jotka ovat aiheutuneet val-
mistus- tai materiaalivirheen seurauksena. Maalipinnalla tarkoitetaan my6s auton vari-
kohtaista lakkapintaa. Maalitakuu ei kata erillisia korin osia, kuten listoja, kattokiskoja
tai sivupeileja. Maalitakuu on voimassa kolme vuotta alkaen auton ensirekisteréintipai-
vastd, ensimmaisesta kayttoonottopaivasta tai auton luovutuksesta ostajalle riippuen
siitd, mika edella mainituista paivamaarista on aikaisin. (Uuden BMW:n takuukasikirja
2018.)

Maali ja ruostumattomuustakuu eivat kata vauriota, jotka ovat aiheutuneet seuraavista

syista:

- maalipinnan asianmukaisen hoidon ja puhdistuksen laiminlyonti

- huoltotoimipisteen kehottaman maalipinnan vauriot tai ruostumista ennaltaeh-
kaisevan, toimipiteen suorittamatta jattaminen

- ulkoiset ymparistttekijat, kuten teollisuuden péaéastét, hapan sade, hiekkamyrs-
ky, kiveniskut, raekuuro tai elainten jatokset

- auton kolarikorjaus

- auton korjaus- ja huoltomenetelmat, jotka eivat ole BMW:n hyvaksymia tai suo-
sittelemia

- varaosat, jotka eivat vastaa BMW:n rakenne- ja laatuvaatimuksia

- auton rakennemuutokset, jotka eivat ole BMW:n hyvaksymia tai suosittelemia

- korin ja alustan asianmukaisen huollon ja puhdistuksen laiminlyénti (Uuden
BMW:n takuukasikirja 2018).



2.2 Ruostumattomuustakuu

BMW-auton ruostumattomuustakuu kattaa ruostevauriot, jotka ovat syntyneet rakentei-
den lapiruostumisen seurauksena. Lapiruostumisella tarkoitetaan valmistus- tai materi-
aalivirheen aiheuttamaa ruostumista, joka tapahtuu auton rakenteessa sisalta ulospain.
Ruostumattomuustakuu on voimassa 12 vuotta alkaen ensirekistergdintipaivasta, en-
simmaisesta kayttoonottopaivasta tai auton luovutuksesta ostajalle riippuen siitd, mika

edella mainituista paivamaarista on aikaisin.

Ruostumattomuustakuu kattaa kiinteat korin ja alustan osat, kuten koripellit, akselisto-
ja alustarakenteet, ovet, konepellin ja takaluukun. Ruostumattomuustakuu ei kata erilli-
sid korin osia, kuten listoja, kattokiskoja, sivupeileja, vetokoukkua ja erinaisia metalli-

kiinnikeita.

Ruostumattomuustakuun voimassaolon edellytyksend on auton huolto-ohjelman mu-
kaisten kori- ja korroosiotarkastuksien suorittaminen valmistajan ilmoittamien ohjeiden
mukaisesti. Huolto-ohjelmien mukaisesti huoltokayntien yhteydessa kori- ja alustara-
kenteet tarkastetaan visuaalisesti mahdollisesti syntyneiden ruostevaurioiden ja ennal-
taehk&isevan ruosteeneston osalta. Koska alusta- ja korirakenteet ovat jatkuvasti alttii-
na ruostesuojausta normaalisti kuluttavalle rasitukselle, voi huoltotoimipiste kehottaa
asiakkaalle kuluneen ruosteeneston uusimista tai parannusta. Ennaltaehkaisevat ruos-
tesuojaustoimenpiteet (esimerkiksi roiskesuojien tai alustan muovisuojuksien asenta-
minen, ruostesuoja-aineen lisddminen) eivat kuulu ruostumattomuustakuun sisaltéon.
(Uuden BMW:n takuukasikirja 2018.)



3 Maali- ja koritakuun tyoprosessi

3.1 Prosessin kulku

Takuukorjaus suoritetaan takuuehtojen mukaan. Asiakkaan velvoite on reklamoida
epakohdista hyvissa ajoin, jotta takuuaika ei ehdi loppua ja takuuanomus saadaan teh-
tya ajoissa. Merkkilikkeen velvoitteet ovat seuraavat: dokumentoida viat, tarkistaa
huoltohistoria, tarkistaa, onko autoa korjattu aikaisemmin, siitd kohdasta mistéa asiakas
reklamoi, kirjoittaa muistiin asiakkaan reklamaatio, tarkistaa asiakkaan tiedot, ottaa
asiakkaan allekirjoitus tyémaaraykseen, tehda takuuanomus ja vastauksen saatua olla

asiakkaaseen yhteydessa.

Takuuprosessi alkaa siitd, kun asiakas reklamoi ja nayttda epékohdan autostansa. En-
sin kuunnellaan asiakkaan kertomus viasta, minka jalkeen kaydaan tarkistamassa au-
to. Asiakas nayttda autosta epakohdan, jonka takuukasittelija tarkistaa viela itse. Ensin
takuukasittelija katsoo pinnanpaksuusmittarilla (kuva 1), kuinka paksu maalikerros au-
tossa on, jotta han voi todeta, ettd autossa on tehtaan maalipinta eika autoa ole korjat-
tu aikaisemmin. Uuden auton maalipinnan paksuus on noin 90-140 mikrometria. Ta-
han tulokseen on paasty mittaamalla erindisia uusia autoja. Jos auto on kumminkin
jossain korjattu ja pinnan paksuus on saatu tdsmaamaan tehtaan paksuutta, niin auto
tarkistetaan viela silmamaaraisesti. Korjatuista autoista |0ytyy aina joitakin epéakohtia,
joita ei yleisesti tule tehtaalla, esimerkiksi maalipinnassahiomajalkia taikka roskia, joita
ei huomattu ottaa pois. Jos asiakas vaittaa, etta autoa ei ole korjattu, vaikka epakohta
maalipinnassa olisi l6ydetty, niin tehdaan silti takuuanomus ja maahantuoja paattaa,

hyvaksyvatk® he korjauksen vai ei.

Epéakohdat maalipinnassa voivat olla seuraavanlaisia: lakkavaluma, roskia, hiomajalkia

taikka ropeldinen maalipinta, joka muistuttaa appelsiininkuorta.



Kuva 1. Pinnanpaksuusmittari

Taman jalkeen takuukasittelija ottaa kuvia takuuanomusta varten. Kuvauskohteet ovat,
yleiskuva autosta (kuva 2), kuva autonosasta, jossa epakohta havaittiin (kuva 3), kuvat
epakohdasta, oli se ruostetta tai jotain muuta (kuva 4), kuva valmistenumerosta, joka
sijaitsee joko tuulilasin alla (kuva 5) taikka moottoritilassa (kuva 6), kuva kilometrimaa-
rasta, joka autolla on ajettu (kuva 7) sekad kuvat huoltokirjasta (kuva 8) ja tehdyista

huolloista (kuva 9).



Kuva 2. Yleiskuva autosta
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Kuva 3. Kuva epakohta alueesta.



Kuva 4. Kuva epakohdasta, ruostetta lasinpyyhkijan lapiviennin kohdalla



o e

"
By

Kuva 5. Valmistenumero tuulilasin alla.

Kuva 6. Valmistenumero konehuoneessa.
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Kuva 7. Kilometrimaara

Kuva 8. Huoltokirja

Huoltokirjasta pitéé ottaa kuva sivusta, jolla nakyy auton valmistenumero.
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Kuva 9. Kuva viimeisimmasta huollosta

Kun takuukasittelija on ottanut kuvat, menn&én tarkistamaan asiakkaan tiedot takuu-

anomusta varten. Asiakkaalta ja autosta on varmistettava seuraavat tiedot:

asiakkaan nimi

osoitetiedot

puhelinnumero

sahkopostiosoite

valmistenumero

merkki ja malli
ensirekisterointi/kayttdonottopaivamaara

ajokilometrit.
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Kun asiakas lahtee pois liikkeestda, tehdaan takuuanomus. Takuuanomus tehdaan
BMW:n omassa takuujarjestelmassa. Takuuanomukseen Kkirjoitetaan asiakkaan valitus
epakohdasta selkeésti ja yksityiskohtaisesti ja vian syy tai aiheuttaja seka liitetaan ote-
tut kuvat liitteeksi, jotta maahantuoja nékee, mista epakohdasta on kyse ja voi kertoa,
kuuluuko epékohta korjata takuuseen vai ei.

Vastauksen saaminen voi kestaa parista paivasta viikkoihin riippuen siitd, kuinka nope-
asti takuukasittelija saa tehtyd anomuksen ja kuinka nopeasti toisessa paassa ehditaan
kasittelem&éan anomus. Kun anomus on tehty mutta vastausta ei ole saatu, otetaan
asiakkaaseen yhteyttd ja kerrotaan hanelle, ettd vastausta ei ole viela saatu mutta
anomus on vireilla. Asiakkaaseen otetaan yhteytta yleensa puhelimella, mutta jos asia-
kas ei vastaa puhelimeen muutaman soiton jalkeen, niin asiakkaalle voidaan lahettaa

sahkopostia.

Jos takuuanomusta ei hyvaksytda, BMW-maahantuonti voi tulla kumminkin asiakastyy-
tyvaisyyden nimissa vastaan ja tarjota korjausta goodwillina. Goodwill-korjaukset ovat
tapauskohtaisia, eikd niihin ei ole suoranaista ohjeistusta. Yleensa goodwill-
takuukorjauksissa BMW maksaa puolet korjauksesta ja asiakas toisen puolen. Kor-
jauksen hinnan suuruus riippuu siitd, mita korjataan ja milla menetelmalla se pitaa kor-

jata.

Kun takuuanomus on hyvaksytty, soitetaan asiakkaalle ja varataan korjausaika. Jos
auto on alle kaksi vuotta vanha, BMW voi tarjota asiakkaalle sijaisauton korjauksen
ajaksi. Kun aika on varattu, tehddén korjauskustannuslaskelma Cabas-jarjestelmaan.
Laskelmassa nakyy tyontekijoille korjausmenetelma ja tarvittavat varaosat. Taméan jal-

keen varaosat on tilattava, jos niita ei [6ydy hyllysta.
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Kun asiakas tuo auton korjaukseen, tulostetaan tydmaarays, johon on otettava asiak-
kaan allekirjoitus siité, ettd han antaa luvan korjata auton. Ennen kuin autoa aletaan
korjaamaan, auto vieddaan pesuun, jotta peltisepan on helpompi l6éytaa korjattava epéa-
kohta.

Korjauksen aloittaa peltiseppa purkamalla autosta tarvittavat osat. Kun ne on purettu,
peltiseppa hioo ruosteet pois. TAman jalkeen viedaan auto automaalarille maalattavak-
si. Maalauksen jalkeen auto menee takaisin peltisepalle kokoamista varten. Kun auto
on korjattu, se viedaan lahtdpesuun ja pestaan siihen korjauksen aikana tarttunut lika.
Auton palauduttua pesusta korjausjalki tarkistetaan ja ellei enad nahda enaa epakohtia,

ilmoitetaan asiakkaalle auto noutovalmiiksi.

Kun asiakas noutaa auton, kaydaan hanen kanssa lapi korjausmenetelma ja tarkiste-
taan asiakkaan kanssa tyonjalki. Sen jalkeen, kun asiakas on tyytyvainen tyonjalkeen
ja lahtee pois, laskutetaan korjaus maahantuonnista kayttamalla laskutusjarjestelmaa,
johon myd@s tehtiin ajanvaraus. Laskutuksessa on oltava tarkka, jotta hinnat ovat oikein

ja myynnit tulevat oikealle osastolle.
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3.2 Esimerkki korjaamisesta, ruostetta takaluukun lapiviennin kohdalla

Peltiseppa aloittaa korjauksen purkamalla autosta takaluukun merkit seka irrottamalla
takalasin pyyhkijan mekanismin ja sen lapivientitiivisteen. Taméan jalkeen peltiseppé
hioo ruosteet pois ja vie auton maalaamoon, jotta maalari paésee aloittamaan hanen
tyot. Maalari tekee pohjaty0t maalausta varten ja asentaa uuden ruosteenestosuojan
paljaalle pellille. Taman jalkeen maalari maalaa takaluukun uudestaan.

Kun takaluukku on maalattu ja maali- seka lakkapinta on kuivunut, auto viedaan takai-
sin peltisepan luo, joka asentaa takaluukkuun kiinni vanhan takalasinpyyhkijanmootto-

rin, takalasinpyyhkijan vivun, uudet merkit ja uuden lapivientikumin.
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3.3 Esimerkki korjaamisesta, ruostetta takaluukussa

Joistakin BMW-malleista I0ytyy ruostetta takaluukun sisapuolelta niin kuin kuvasta 10

nakyy.

Kuva 10. Ruostetta takaluukun sisépuolella

Kun ruostetta on takaluukun sisédpuolella ja se alkaa taitoksen kohdalta, korjausmene-

telmé&néa on takaluukun vaihto.

Korjaus alkaa tulopesusta, jonka jalkeen auto menee peltisepélle purettavaksi. Kun
seppad on purkanut takaluukun, han vie sen maalarille, joka katsoo siitd savyn uutta
takaluukkua varten. Kun uusi takaluukku on maalattu, viedaén se sepélle koottavaksi.
Peltiseppd asentaa uuteen takaluukkuun osat, jotka han on irrottanut vanhasta taka-
luukusta, sekd asentaa siihen uudet merkit. Taman jalkeen auto menee lahtépesuun ja
tarvittaessa sisdpuhdistukseen, jotta auto olisi puhdas, kun se luovutetaan asiakkaalle.
Ero tassa korjauksessa edellisen on se, ettd kun ruoste alkaa saumoista, niin koko

osan joutuu vaihtamaan, kun taas edellisessa esimerkissa osa saatiin korjattua.
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3.4 Esimerkki tapauksesta, joka ei kuulu takuuseen

Asiakas tulee nayttama&an auton ovea, josta on lahtenyt lakkapinta kuoriutumaan pois.
Asiakas kertoo, ettd han on pessyt autoa kasin painepesuria kayttden. Tarkastaessa
ovea siitéa loytyi kiveniskuja kohdista, joita lakkapinnan 1&htd on alkanut. Asiakasta
haastatellessa kavi ilmi, ettéd ovessa oli ollut kiveniskuja, kun asiakas on pessyt autoa.
Asiakkaalle kerrottiin, ettd tdma ei mene takuuseen, koska aiheuttajana on ulkoinen
tekija. Tassa tapauksessa ulkoisina tekijoina olivat kiveniskut ja painepesuri. Asiak-
kaalle kerrottiin, etta kun hén pesi autoa, paineistettu vesi paasi lakkapinnan alle kiven-

iskujen kautta, mika sitten kuori ovesta lakkapintaa pois.
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4 Esimerkkeja vauriokorjaamon koritakuutoista

Vauriokorjaamo tekee yleisesti kaikki takuutyot, joita BMW-huolto ei pysty tekem&éan
taikka joihin silla ei ole koulutusta. Naihin téihin kuuluvat esimerkiksi ikkunan vaihdot,
oven istuvuuden saato ja vesivuodot. BMW-huolto taas tekee takuutyot, joita vauriokor-
jaamo ei pysty tekemaan. Naihin kuuluvat alustan osat, moottori, voimansiirto ja sahko-

tyot.
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5 Yhteenveto

Opinnaytetydssa kuvattin BMW:n maali- ja ruostumattomuustakuu tarkastusprosessia.
Taman opinnaytetyon tarkoitus on antaa uudelle BMW-takuukasittelijalle ohje, miten
takuu tarkastusprosessi toimii. Maali- ja ruostumattomuustakuu tarkastusprosessi on
melkein samanlainen kuin vauriokorjaamon muissa vauriotarkastuksissa ja korjaustois-
sa. Takuutdissa erilaista on se, etta hyvaksynta korjaustavalle tulee maahantuojalta
eika vakuutusyhtiosta.
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