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Tassa insindoritydssa kuvataan tyypillinen varaosien myyntiketju tehtaalta kuluttajalle ja
perehdytaan tarkemmin takuuketjun kulkuun kuluttajalta tehtaalle. Tydssa kaydaan lapi
takuukasittelyn eri tasoilla, korjaamolla, varaosaliikkeesséa ja maahantuojalla, tehtavia toi-
menpiteitd takuuhakemuksen tekemiseen ja ké&sittelyyn.

Tydn tarkoituksena on tuoda esille eri takuuketjun tasoilla havaittuja ongelmia. Naist& on-
gelmista johtuen usein takuuhakemuksen kasittely hidastuu, monimutkaistuu ja aiheutuu
ylimaaraista tyota, joka olisi voitu hoitaa kerralla siten, ettei viivytyksia olisi syntynyt. Esi-
merkiksi hakemusten puutteiden ja puutteellisten liitteiden takia kasittelyssa voi jaada
huomioimatta sellaisia asioita, joilla olisi ollut vaikutusta lopputulokseen. Tehtaalle lahetet-
tavissa takuuanomuksissa on oltava mukana tarvittavat tiedot ja liitteet, muuten niitd ei
kasitella.

Tassa tydssa kaydaan lapi takuukasittely Atoy Automotive Oy:ssa ja tuodaan esille koke-
mukseen pohjautuvia ndkdkantoja ongelmakohtien ratkaisemiseksi ja kehittamiseksi.
Tyobn yksi keskeisimmista tavoitteista on luoda takuuhakemus- ja raportointijarjestelma,
jonka avulla takuuhakeminen ja -kasittely olisivat nopeampia, yksinkertaisempia ja olisi
liséksi kaikille osapuolille informatiivinen. Jarjestelman tarkoituksena toimia kanavana,
jonka kautta takuut anotaan, niistd keskustellaan ja pyydetaan mahdollisesti lisatietoja
seka seurataan takuukasittelyn vaiheita. Lisaksi jarjestelma rakennetaan niin, etta ilman
riittévia tietoja ja liitteitd hakemusta ei ole mahdollista 1&hettad, joten hakemuksen puutteet
minimoidaan jo hakemuksen laatimisvaiheessa. Jarjestelman kautta hakemukseen on
mahdollista liittdéd s&hkdisesti valokuvia, jotka ovat usein huomattavan tarkeitéd ongelman
kokonaisuuden hahmottamisessa.
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This thesis analyses the process of handling warranties at Atoy Automotive Oy and by
highlighting the experience-based views it tries to solve problems that are noticed and
develop the warranty handling process. It describes a typical supply chain of spare parts
from the factory to the consumer. It takes a closer look at the warranty claims supply chain
from the consumer to the factory. The thesis examines the warranty processing at differ-
ent levels: workshop, spare parts shop and the importer, making the warranty claim and
processing the claim.

The objective of this thesis is to highlight the problems identified at the different levels of
the warranty chain. Because of these problems in processing warranties the application
process often slows down and becomes more complicated. This creates extra work that
could be treated immediately, without delays. If the warranty claim doesn’t have attach-
ments or if the claim has been done incompletely, warranty processing can be left without
proper attention. The warranty claim may also be stopped if the claim is not accompanied
by all the necessary reports.

One of the key objectives of this thesis is to create a warranty claim and reporting system
for the company. With this new system the warranty claiming and processing will be
faster, more simple, and more informative to all the parties. The system is intended to
serve as a channel where warranty claims are made, and discussed, and it will help the
users to ask for additional information, and track warranty processing steps. Furthermore,
the system will be built so that it is not possible to send the warranty forward in the proc-
ess without sufficient information on the application and without attachments. In this way it
is possible to minimize the deficiencies when making a warranty claim. Moreover, in this
system it is possible to accompany the warranty claims with photographs, which are often
important when figuring out the overall problem.

Keywords: warranty, warranty claim, warranty report system
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1

JOHDANTO

Atoy Automotive Oy:lla on useita kymmenia suuria tavarantoimittajia, joiden
takuuaika ja -kaytantdé vaihtelevat suuresti. Tavarantoimittajien takuu kattaa
toimittamiensa osien osalta valmistusvirheista ja materiaalipoikkeamista joh-
tuvat ongelmat. Esimerkiksi iskunvaimennintoimittaja Bilstein my6ntaa tuot-
teilleen kahden vuoden takuun ilman kilometrirajoitusta, kun taas yksi pyo-
ranlaakeritoimittajista EKG mydntaa tuotteilleen vuoden tai 50 000 km:n ta-
kuun. Naista esimerkeistd kday hyvin ilmi se, etta takuukasittelyyn tuo oman
haasteensa my0s eri valmistajien takuuajat. Kuitenkin Suomen kuluttajan-
suojalaki maarittdd vastuun eri tavalla, koska kuluttajansuojalain mukaan
tuotteen on kestettdva sen verran kuin kohtuudella voidaan olettaa kyseisen
komponentin kayttéian olevan. Esimerkiksi jakopaanhihnan pyorittdman ve-
sipumpun voidaan kohtuudella olettaa kestavan hihnanvaihtovélin, joka on

taas autonvalmistajan maarittama.

Taman tyon tavoitteena on selventdd Atoy Automotive Oy:n takuuprosessin
kulkua ja antaa valmiuksia tdsmalliseen takuukasittelyyn. Takuukasittelyn
ongelmat pohjautuvat suurelta osin takuupalautusohjeiden laiminlydntiin, jol-
loin kasittelyajat venyvat ja joudutaan tekemaan moninkertainen tydémaara,
jotta kaikki takuuhakemukseen tarvittavat dokumentit saadaan asiakkailta
maahantuojalle takuuhakemuksen liitteeksi. Takuupalautusohjeiden mukaan
takuuhakemus on l&hetettdva 14 vuorokauden kuluessa takuutydén tekemi-
sestd, jotta tavarantoimittajien maarittamat ehdot takuuhakemusaikojen suh-
teen voidaan my@s tayttaa.

Toinen tdméan tydn tavoite on luoda takuuhakemiseen jarjestelma, joka
mahdollistaa takuutapauksien tasmallisen kasittelyn. Jarjestelman toiminta
sulkee pois puutteellisten takuuhakemusten lahettdmisen asiakkaan suun-
nasta, jolloin késittely nopeutuu ja selkeytyy. Jarjestelman on tarkoitus olla
informatiivinen my@s asiakkaan suhteen, kun takuuhakemuksen vaiheet ovat
seurattavissa jarjestelmasta kasin. Talldin sekd asiakkaalla ettd maahan-
tuojalla on olemassa tydkalu, jolla voi seurata takuukasittelyn vaiheita.



2 YRITYS

2.1 Atoy-konserni

Atoy-konserni toimii neljassa maassa ltdmeren ymparilla. Vuonna 2004 yhtidé
kasvatti toimintaansa ostamalla ruotsalaisen Ape Fordonskomponenter
AB:n. Kaupan my6ta konsernin liikevaihto kaksinkertaistui ja toiminta laajeni
Suomesta ja Virosta Ruotsiin ja Latviaan. Atoy-konsernin rakenne selviaa
kuvassa 1 olevasta kaaviosta. [1]

Atoy Oy on yksi Suomen merkittavistd autoalan teknistd kauppaa harjoitta-
vista yrityksista. Atoy-konserniin kuuluu suoranaisesti Atoy Oy, joka toimittaa
korjaamoille korjaamolaitteita ja tydkaluja sekd suomalaiselle ajoneuvoteolli-
suudelle komponentteja ja huoltotarvikkeita. Atoy on panostanut voimak-
kaasti my6s ZF-tuotteiden myynti-, huolto- ja varaosapalveluun.

Atoy Oy:n henkildautojen varaosakaupan varsinainen tytaryhtié on Ape For-
donskomponenter AB, joka on yksi Ruotsin suurimmista henkildautojen va-
raosia maahantuovista yhtidista. Ape Fordonskomponenter toimii Ruotsin ja
Suomen liséksi Virossa ja Latviassa. Suomessa toimiva Atoy Automotive Oy
on yksi Suomen suurimmista ja merkittdvimmistd henkildautojen varaosien

ja lisatarvikkeiden tukkukauppaan erikoistuneista maahantuojista.

Konsernilla on yhteistydkumppaneina Pohjolassa yli 500 itsendistd autoalan
yritysté ketjukauppiaina ja -korjaamoina. Naistd Suomessa toimii talla hetkel-
& 101 Autofit-korjaamoa ja 32 Osaset-kauppiasta. Korjaamoita ja kauppiaita
palvelee myds sahkdinen varaosaluettelo Osalinkki Online.

Atoy-konserniin kuuluu myds Kuopiossa toimiva Atoy Power Oy, jonka toi-

mialueena on raskaan kaluston huolto- ja varaosatoiminnot.

Atoy-konsernin uusimpana aluevaltauksena on henkild- ja pakettiautojen
huoltoon ja korjaukseen keskittynyt Atoy Autohuolto. Atoy Autohuolto on
0-8-vuotiaiden autojen korjaamopalveluihin keskittynyt ketju, jonka kulmaki-
vend ovat laadukkaat varaosat ja nykyaikaisen korjaamon varustus vastaa-
maan uusien autojen lisdéntyneen tekniikan diagnosoinnin ja korjauksen

tuomiin haasteisiin. [2]
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Kuva 1. Atoy-konsernin organisaatiokaavio. [1]

2.2 Atoy Automotive Oy

Atoy Automotive Oy on auton varaosien ja lisatarvikkeiden maahantuoja ja
sen liikevaihto oli vuonna 2010 noin 19,5 miljoonaa euroa. Yritys perustettiin
helmikuun lopulla 2007, kun Atoy-konserni yhti6itettiin ja APE Fordonskom-
ponenter Ab osti autonvaraosien ja lisdvarusteiden myynnin emoyhtié Atoy
Oy:lta. Atoy Automotive toimii samoissa tiloissa emoyhtié Atoy Oy:n kanssa
Espoon Kivenlahdessa, jossa on paakonttorin lisdksi varasto ja oma vara-
osaliike, niin sanottu konseptimyymala.

Henkilostéa Atoy Automotive Oy:ssd on toimiston puolella 31 henkea ja va-
rastolla noin 20 henkea eli yhteensa noin 50 henkea. Atoy Automotive luot-
saa Suomessa Autofit-korjaamoketjua. Autofit on eurooppalainen korjaamo-
ketju, jonka taustaorganisaationa toimii Temot International. Autofit-ketju
toimii mm. Saksassa, Sveitsissa, Ranskassa, Unkarissa ja Suomessa. Kor-
jaamoketjun liséksi Atoy Automotive ohjaa ja tekee yhteisty6tad Osaset-ketjun
kanssa. Osaset-ketju on Suomen vanhin autovaraosa- ja tarvikekaupan ket-



ju, jonka palveluiden tuottamisesta ja markkinoinnista vastaa Atoy Automoti-
ve Oy:n ketjuliiketoimintayksikka.

Vuoden 2010 lopulla Atoy Automotive Oy:n alaisuuteen siirtyi emoyhtié Atoy
Oy:lta varaosien ja autotarvikkeiden korjaamo- ja kuluttajakauppaan erikois-
tuneen Varaosamiehet Oy -yhtid. Varaosamiehet Oy:lla on talld hetkelld
myymalat Espoossa, Tampereella, Jyvaskylassa ja Rovaniemella.

2.2.1 Liikeidea ja strategia

Atoy-konsernin tunnuslause on "Atoy pitda pyo6rat py6rimassa”, joka kuvaa
myds hyvin Atoy Automotive Oy:n toiminta-ajatusta. Yrityksen paatoimiala
on autojen jalkimarkkinat, ja likeideana on tuottaa ajoneuvojen kunnossapi-
toon, korjauksiin, varusteluun ja valmistukseen liittyvia tuotteista ja palveluis-
ta muodostuvia kattavia kokonaisuuksia yritysasiakkaille. Kullekin tuoteryh-
malle on myds oma tdsmennetty strategiansa. Atoy Automotive Oy:n strate-
giana on kehittya varaosakaupan ja korjaamoiden tayden palvelun toimitta-
jaksi. Yrityksen tavoitteena on rakentaa Suomeen koko maan kattava alueel-
listen varaosatukkureiden verkosto seka yhteisen tunnuksen alla toimiva au-
tokorjaamoketju. [3]

2.2.2 Kilpailu

Alalla vallitsee kova hintakilpailu, mutta autojen jatkuvasti teknistyessé hinta
kilpailukeinona menettdd merkitystaan. Kilpailutekijoiksi nousevat yha voi-
makkaammin tavaroiden saatavuus, logistisen toimitusputken toimivuus ja
nopeus, voimakkaasti kasvavien tuotenimikemaarien helppo ja jarkeva hal-
linnointi sek& asiakkaille toimitettavat sahkdiset tilausjarjestelmat ja luettelot.
Kilpailu varaosakaupassa on jo saanut uusia muotoja, mistd esimerkkind
ovat tehostuneet kuljetukset ja yhd mydhaisemmat tilausajankohdat. Myés
tieto ja sen jakaminen ovat jo nyt merkittavia, jopa ratkaisevia kilpailutekijoita
autovaraosien kaupassa, ja tiedon merkitys vain kasvaa. Korjaamoalalla ket-
juuntumisen my6ta ketjun tarjoama koulutus on noussut merkittavaksi kilpai-
lutekijaksi autojen tekniikan ja diagnostiikan monimutkaistuessa. Kilpailu
suomalaisilla varaosamarkkinoilla on ollut kovaa, ja tilanne talta osin tuskin

muuttuu l&hitulevaisuudessakaan. [3]



3 TAKUUKAYTANNOT JA TAKUIDEN ANOMINEN

3.1

Myyntiketju

Atoy Automotive maahantuo eri valmistajien autovaraosia ja lisatarvikkeita.
Atoy Automotive kay tukkukauppaa jélleenmyyjana toimivien varaosaliikkei-
den eli ns. paikallistukkureiden kanssa. Paikallistukkurit puolestaan kayvat
kauppaa tukkurina paikallisten korjaamojen kanssa ja varaosa- ja tarvikeliik-
keend palvelevat myds kuluttaja-asiakkaita. Yha suuremmassa osin vara-
osaliikkeet toimivat paikallistukkureina, eli korjaamot asiakkaina ovat entista-
kin merkityksellisemmassa asemassa kuluttajakaupan siirtyessa yha enene-
vassa maarin tavaratalotyyppiseen kaupankayntiin. Varaosaliikkeiden mer-
kittava kilpailutekija on kuitenkin osaaminen ja palvelu verrattuna tavaratalo-

tyyppiseen kaupankayntiin myds kuluttajakaupassa.

Varaosaliikkeet tarjoavat korjaamoille |ahella olevan kohtuullisen kattavan
varaston huolto-osista ja korjauksiin liittyvista tuotteista, kuten suodattimista
sekd jarru- ja alustanosista. Korjaamot p&éasiassa tilaavat paivittain useaan
otteeseen varaosaliikkeestd tarvitsemiaan osia, ja varaosaliike tilaa Atoy Au-
tomotive Oy:sta sellaiset tuotteet, joita varaosaliike ei ole nahnyt tarpeelli-
seksi pitdd varastossaan. Varaosaliikkeet myds yleensa taydentavat maa-

hantuojan varastosta omaa varastoaan paivittdin myytyjen tavaroiden osalta.

Korjaamot ostavat tarvitsemansa osat varaosaliikkeesta, jotta ne pystyvat
palvelemaan kuluttaja-asiakkaitaan ajoneuvojen huolto- ja korjauspalveluil-
laan. Tyypillinen korjaamo myds varastoi jonkin verran menekkiosia, kuten
6ljynsuodattimia, ilmansuodattimia, polttoainesuodattimia, sytytystulppia ja
erikoisdljyja. Seuraavassa kaaviossa (kaavio 1) on kuvattu myyntiketju teh-
taalta kuluttajalle.
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Kaavio 1. Myyntiketju tehtaalta kuluttaja-asiakkaalle.

3.2 Takuuketju

Jos asiakas kohtaa ongelmia korjaamon tekeméan korjauksen jaljilta, on asi-
akkaan oltava ensisijaisesti yhteydessa tyon suorittaneeseen korjaamoon.
Korjaamo ottaa mahdollisimman pian ajoneuvon tarkastukseen, jossa selvi-
tetddn ongelman aiheuttaja. Jos korjaamo katsoo, ettd ongelman mahdolli-
nen aiheuttaja on heidan asentamansa osan laatupoikkeama, on heidan
syyta anoa takuuseen maahantuojalta kyseistd komponenttia takuun piiriin
kuuluvana virheend tuotteessa. Tavarantoimittajien takuuehtojen mukaan
takuu kattaa myds viallisen komponentin asennuksesta aiheutuneet tyékus-
tannukset seka tilanteesta riippuen viallisesta komponentista aiheutuneet va-
lilliset korjauskustannukset, jotka ovat aiheutuneet kyseisen komponentin
vauriosta. Tallaisessa tilanteessa, jossa viallinen komponentti aiheuttaa laa-
jempia vaurioita, takuuseen anotaan myds aiheutuneet muut vauriot ja kor-
jauskustannukset. Seuraavassa kaaviossa (kaavio 2) on kuvattu takuuha-
kemuksen kulku vaihtoehtoisia reitteja pitkin tehtaalle.



3.2.1

Kuluttaja
|
I |
Varaosaliike / Korjaamo
paikallistukkuri
I
Maahantuoja Varaosaliike
I
Tehdas / Maahantuoja
tavarantoimittaja
J | J
Tehdas /

tavarantoimittaja

Kaavio 2. Takuuhakemuksen kulku tehtaalle takuuketjun mukaisia kanavia pitkin.

Korjaamolta vaaditut toimenpiteet

Korjaamon velvollisuutena on anoa takuuta suoranaisesti varaosaliikkeelta,
jolta korjaamo on kyseisen komponentin ostanut. Varaosaliike paasaantoéi-
sesti tutkii ensin komponentin ja aiheutuneet vauriot dokumentteineen ja Ia-
hettdd takuuanomuksen kasittelyyn maahantuojalle. Téssa vaiheessa, jo
ennen varsinaisen korjauksen aloitusta, on korjaamon hyva keskustella va-
raosaliikkeen takuuvastaavan kanssa mahdollisesta oikeasta korjaustavasta
ja selvittdd aikataulu korjaukselle sekad dokumentoinnin riittdvyys. Tarvittaes-
sa jo tdssa vaiheessa on syyté olla asiasta yhteydessd maahantuojaan, jotta
voidaan varmistaa, minkdlainen dokumentointi on syyta tehda ja mitd osia

on syyta lahettdd takuuhakemuksen yhteydessa maahantuojalle.



Korjaamon tulee toimittaa varaosaliikkeelle kopio tydmaarayksesta (kuva 2),
jolla kyseinen komponentti on autoon asennettu. Tydmaarayksesta tulee
kayda ilmi asennuspaivamaara, auton tiedot, ajokilometrit ja tehdyt huolto- ja
korjausty6t. Liséksi korjaamon taytyy toimittaa varaosaliikkeelle kopio ty6-
maarayksestd, jolla on korjattu tésté vaurioituneesta komponentista aiheutu-
neet kustannukset. Myds tasta tydmaarayksesta on kaytava ilmi korjauspai-
vamaard, auton tiedot, ajokilometrit ja tehdyt huolto- ja korjaustydt. Liséksi
on erittdin tarpeellista lisatéd tydmaaraykseen sen ongelman kuvaus, jonka
asiakas tai korjaamo on havainnut. Jos kyseessa on laajempi vaurio, on syy-
td dokumentoida jo purkuvaiheessa vaurioita esim. valokuvaamalla, jolloin
takuukasittelyssa saadaan laajempi ja yksityiskohtaisempi kasitys vaurion
laajuudesta ja tarvituista korjaustoimenpiteista. Tydmaaraykset on tulostet-
tavissa yleisesti alalla kaytettavasta Autofutur-ohjelmasta tai muusta vastaa-
vasta korjaamolla kaytdssa olevasta tiedonhallintajérjestelméasta. Joissakin
tapauksissa on syyta ottaa kopiot auton huoltokirjasta tehdyista huolloista,
jolloin voidaan ottaa takuukésittelyssa huomioon tehtyjen tai tekematta jatet-

tyjen huoltotoimenpiteiden mahdollinen vaikutus syntyneeseen vaurioon.
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Kuva 2. Autofutur-ohjelmasta tulostettava tyéméaéardys tehdylle tyélle.

Edella mainittujen korjausdokumenttien lisdksi korjaamon tulee toimittaa
kaikki vaurioituneet komponentit varaosaliikkeelle. Tapauskohtaisesti voi-

daan myos sopia, ettd valokuvat vaurioituneista komponenteista on riittavat,
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erityisesti jos kyseessa ovat kooltaan suuret komponentit, joiden lahettami-
nen on ty6lasta ja kallista.

3.2.2 \Varaosaliikkeelta vaaditut toimenpiteet

Varaosaliikkeet paasaantbisesti kayvat kauppaa useiden eri maahantuojien
kanssa, joten varmistettuaan jarjestelmistdan juuri kyseisen komponentin
maahantuojan, jolta ovat komponentin ostaneet, lahettavat ne sen maahan-
tuojalle yhdessa takuuanomuksen kanssa takuukasittelyyn. Atoy Automotive
Oy:lla on erillinen takuuhakemuslomake, joka tulee tayttaa takuuta anottaes-
sa. Takuulomake (kuva 3) on tulostettavissa Atoy Automotive Oy:n internet-
sivuilta osoitteesta "www.aam.fi” tai Osalinkki Online

-varaosaluettelon tiedostopankista.
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Kuva 3. Atoy Automotive Oy:n takuuhakemuslomake

Takuuhakemuksen liitteeksi tulee varaosaliikkeen liittda selvitys myynnista
korjaamolle eli kaytdnndéssa kopio laskusta, jolla kyseinen komponentti on
myyty korjaamolle. Varsinaisessa takuuanomuslomakkeessa on taytettava
kohta, jossa varaosaliikkeen tulee kertoa ostotilauksen numero, jolla se on
kyseisen komponentin ostanut Atoy Automotive Oy:sta tai vaihtoehtoisesti
esittdd kopio ostotilauslistasta. Lisdksi hakemukseen tulee liittda korjaamon
toimittamat dokumentit asennuksesta ja korjauksesta eli kaytanndssa huolel-
lisesti taytetyt tydbmaaraykset sekd "alkuperaisestd” asennuksesta etta teh-
dysté korjauksesta. Naiden liséksi, jos korjaamo on toimittanut esim. valoku-
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via, on nama myds syyta liittdd hakemukseen. Edelld mainittujen dokument-
tien liséksi varaosaliikkeen tulee huolellisesti pakata korjaamon toimittamat
vaurioituneet komponentit, jotta komponentit sailyvat kuljetuksen ajan siina
kunnossa kuin ne ovat olleet autosta irrotettaessa. Usein varaosaliikkeet tal-
lentavat eteenpdin lahetettdvat takuuhakemuksensa Autofutur-ohjelmaan,
jolloin saadaan hakemukselle ohjelmasta tuleva hakemusnumero. Myéds tu-
loste Autofutur-ohjelman takuuanomuksesta (kuva 4) on usein hyva liittda
maahantuojalle lahetettdvaan takuuanomukseen.
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Kuva 4. Autofutur-ohjelmasta tulostettava takuuhakemus.
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4 TOIMINTA MAAHANTUOJALLA TAKUUTAPAUKSISSA

4.1 Tavaran saapuminen takuupalautuksena

Takuuhakemukset saapuvat Atoy Automotive Oy:66n varastolle saapuvan
tavaran kasittelyyn, missa tavarapalautukset ja takuupalautukset lajitellaan
erilleen. Tavaran palautuksista ja takuupalautuksista varastolla vastaa muu-
tamasta henkilésta koostuva saapuvan tavaran kasittelyosasto. Hyvin usein
takuupalautukset tulevat tavarapalautusten mukana, jolloin kasittelijat erotte-
levat tavarapalautuksen varsinaisista takuupalautuksista.

Jos takuukasittelyyn lahetetty hakemus koskee puhtaasti takuuaikana vauri-
oitunutta komponenttia, palautusten kasittelija tarkistaa hakemuksen ja liite-
tyt dokumentit. Jos niissa on havaittavissa puutteita, ei takuuhakemusta voi-
da kasitella, jolloin késittelija toimittaa tdydennyspyynndn varaosaliikkeelle,
joka takuuta on anonut. Tyypilliset puutteet hakemuksessa liittyvat tyémaa-
raysten puuttumiseen tai puutteellisuuteen, jolloin takuuta ei voida kasitella.

4.2 Hakemuksen kasittely palautusosastolla

Takuuhakemuksen ollessa kaikin puolin oikein taytetty riittdvine liitteineen
palautusten kasittelija tarkistaa takuuajan voimassa olon. Usein eri valmista-
jilla on erimittaiset takuuajat. Jotkin valmistajat mydntavat tuotteilleen aika-
perusteisen takuuajan, esimerkiksi kaksi vuotta, toiset aikaperusteen lisaksi
ajosuoriteperusteen, esimerkiksi 20 000 km. Jotkin valmistajat mydntavat
tuotteilleen pelkastdan ajosuoritteeseen perustuvan takuuajan. Palautusten
kasittelij6illa on tieto eri valmistajien mydntéamista takuuajoista. Jos palautus-
ten késittelijalla ei ole hallussaan riittavaa tietoa takuun voimassaolosta, han
voi konsultoida asiasta kunkin tuoteryhmén tuotepaéllikkoa.

Jos korjauksesta aiheutuneet ty6kustannukset vastaavat Autodatan ohjeai-
kajarjestelma@n mukaisia korjausaikoja eikd hakemuksessa ole havaittu epa-
selvyyksid, hyvitetddn hakemus asiakkaalle suoraan palautusosastolta. Jos
palautuskasittelijan mielestd takuuhakemuksessa on epéaselvyyksia tai syn-
tyy epaily mahdollisen asennusvirheen vaikutuksesta komponentin vaurioi-
tumiseen, ei takuuhakemusta hyvitetd suoraan, vaan palautusten kasittelija

toimittaa hakemuksen liitteineen takuuhyllyyn. Palautusten kasittelijéilla on
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vahva kokemus ajoneuvojen varaosista ja vaurioista, jolloin takuuhyllyyn hy-
vin harvoin paatyy “tarpeettomia” hakemuksia. Liséksi palautusten kasitteli-
j6illd on valtuudet hylatd hakemus, jos hakemus on lahetetty huolimatta siita,
ettd vaurio on johtunut asennusvirheesta. Usein my6s palautusten kasittelijat
konsultoivat myynnin teknista tukea takuutapauksissa. Palautusten kasitteli-
j6illa on valtuudet myds hyvaksya hakemus, jos tydkustannukset eivat nouse
sovitun kustannusrajan yli. Jos hakemus on muuten kunnossa, mutta kus-
tannukset ovat sovittua maarad suuremmat, palautusten késittelijat toimitta-
vat takuuhakemuksen liitteineen sekd hakemukseen liittyvat vaurioituneet
osat takuuhyllyyn. Liséksi on sovittu, ettd palautusten kasittelijat ilmoittavat
suuremmista takuutapauksista takuukasittelijalle.

4.3 Takuukasittelijan takuukasittely

Takuukasittelija tarkastaa takuuhyllyyn toimitetut takuuhakemukset seka 1a-
hetetyt liitteet. Kasittelija tarkastaa, ettd asennetut osat ovat olleet oikeat ky-
seiselle ajoneuvolle. Vaurioituneet osat kdydaan lapi ja tutkitaan mista on-
gelma on mahdollisesti aiheutunut. Kokemuksen my6ta takuukasittelija on
harjaantunut tutkimaan kriittisistd paikoista komponentteja mahdollisien
asennusvirheiden osalta. Esimerkkind suuremmasta vauriosta voidaan mai-
nita jakopdavaurio. Tallaisessa vauriossa on tarkemmin syyta tutkia auto-
maattikiristinrullien jousikuorman rajoittimia, joista kay ilmi hakkausjalkia, jos
kiristinvoima on vaarin asetettu tai paassyt muuttumaan asetuksen jalkeen.
Liséksi itse hihna kertoo kulumisellaan kayttdolosuhteista todella paljon;
esimerkiksi jos hammastus on kulunut hammastuksen pohjasta, hihna on ol-
lut liian kiredlld, jos taas hammastuksessa on havaittavissa juurihalkeamaa,
voidaan ndhda hihnan olleen liilan 16ysa kayttékohteessaan. Toisena esi-
merkkina tyypillisind takuuanomuksen kohteina voidaan mainita kytkinlevyi-
hin ja -asetelmiin liittyvat ongelmat. Naissakin komponenteissa on tietyt pe-
rusasiat, jotka lapikdymalla saa kattavan kuvan ongelman aiheuttajasta.

Yleisesti ottaen selvissa tapauksissa, joissa on nahtavilla asennusvirheen
selkedt merkit, otetaan asiakkaaseen eli varaosaliikkeeseen yhteytta ja ker-
rotaan tarkastuksesta ilmenneet asianhaarat. Kasittelija arvioi omat néke-
myksensd ongelman aiheuttajasta ja kertoo ndma takuup&atbksessaan

yleensa valokuvat havainnollistamiskeinona. Hyvin usein vaurioituneet osat
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palautetaan yhdessa takuupaatdksen kanssa asiakkaalle, jotta varaosaliike
voi kayda asian lapi yhdessa asiakkaansa kanssa.

4.4 Takuuhakemusten lahettaminen tavarantoimittajille

Edelld kuvatun maahantuojan paikallisen takuukasittelyn lisdksi yleisempi
hoitotapa on ldhettdd takuuhakemuksen mukana lahetetyt komponentit
eteenpdin tehtaan takuutarkastukseen. Tavarantoimittajasta hieman riippuen
lahetetdan tavarantoimittajan takuuyhteyshenkilélle tapauksesta ensin in-
formaatio, jossa lyhyesti kerrotaan tapahtunut vaurio ja asiakkaan reklamaa-
tion sisaltd lyhyesti. Liséksi tdssa vaiheessa voidaan mukaan sahkdpostiin
littdd valokuvia vaurioista, vaurioituneesta osasta ja/tai muusta ongelmaa
hyvin kuvaavasta yksityiskohdasta. Yleensa téssé vaiheessa takuuhakemus
saa tavarantoimittajalta tapausnumeron, joka toimii reklamaationumerona
tehtaan takuuhakemusta l&dhetettdesséa. Yleensa tehdas pyytaa lahettdmaan
vaurioituneet osat takuutarkastukseen, jolloin Atoy Automotive Oy:n tilauk-
senhallintajarjestelmdan (ASW) luodaan ostotilaus “takuupalautus”, joka
osoitetaan tavarantoimittajalle, jolle takuutarkastukseen lahetettavat tavarat
lahetetddn. ASW-tilauksenhallintajarjestelma antaa ostotilaukselle numeron,
jota yleensé kaytetaan takuutapauksen referenssinumerona. Talléin mahdol-
listen tehtaan takuuhyvityksien kohdentaminen on jarjestelméassa helpom-
paa. Liséksi takuuhakemuksesta liitteineen on otettava pdf-kopiot, ja nama
kopiot tallennetaan palvelimelle kunkin toimittajan omaan takuukansioon.
Talléin hakemus on helposti I6ydettavissa myéhemmin.

Palvelimella on myds takuukustannusten seurantataulukko, johon takuuka-
sittelija tayttdd tavarantoimittajalle lahettdmansa takuuhakemuksen tiedot.
Tallennettaviin tietoihin kuuluu tavarantoimittajan tiedot, lahetyspaivamaéara,
takuuhakemusnumero ja anotut korjauskustannukset. Tdéhdn samaan seu-
rantataulukkoon taytetddn mybéhemmaéssa vaiheessa tehtaan takuutarkas-
tuksesta palautuvat paatdkset. Taman seurantataulukon avulla asiakkaiden
tiedusteluihin takuuhakemuksen kasittelyn vaiheesta pystyvat mydés muut

kuin takuukasittelijat vastaamaan.
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4.5 Takuuhakemuksen tayttaminen

Tehtaan takuuhakemukset ovat pdaasiassa hyvin samanlaisia keskenaan.
Takuuhakemuslomakkeesta on kaytava ilmi ilmoittajan ja korjaamon tiedot,
ajoneuvon tiedot seka asennetun komponentin tiedot. Tdman liséksi lomak-
keissa on taytettavat kohdat ajokilometreille ja paivamaaralle asennushetkel-
l& seka vauriohetkell&.

Esimerkkind tehtaan takuuhakemuksesta Schaeffler Automotive Aftermarket
GmbH:n takuuhakemuslomake (kuva 5). Lomakkeen ylareunasta tulee ilmi
maahantuojan ja korjaamon yhteystiedot, alempana asennetut osat ja ajo-
neuvon tiedot ja tiedot asennuksen sekd vaurion ajankohdista. Oikeassa
reunassa on taytettava korjauskustannukset seka lyhyt kuvaus ongelmasta.
Korjauskustannuksista on liitettdvd hakemuksen mukaan liitteeksi kopiot
tydmaarayksista, sekd ensimmaisesta asennuksesta ettd vaurioituneiden

komponenttien vaihtotydsta uusiin.
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Signature of applicant
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Telefon (061 03) 753-0- Telefax (D 6103) 753-295

YIRS

Kuva 5. Esimerkki tehtaan takuuanomuslomakkeesta téytettynd.

Hakemus tulee tayttaa huolellisesti ja liittdd mukaan kopiot tydmaarayksista,

joista kay tehdyt ty6t, asennuspaivaméaard seka ajokilometrit. Lisdksi tyo-

maarayksista on hyva kayda ilmi tydvaiheet, vaihdetut osat ja kustannukset

kullekin tyolle ja osalle. Tydmaéarayksista tulee kdantda englanniksi selvitys

tGista ja osista seka selventda kunkin liitteen sisaltd ja tarkoitus. Usein on

myds hyva kaantda tydmaaraykseen tallennettu asiakkaan kuvaus ongel-
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masta seka sen ilmenemisolosuhteista ja muista mahdollisista takuun kasit-

telyyn vaikuttavista seikoista.

Takuukasittelija tallentaa tehtaalle 1&hettdmansd hakemukset pdf-kopioina
palvelimelle toimittajien kansioihin, jotta hakemukset ovat myéhemmin [6y-
dettévissa tarpeen niin vaatiessa. Lisaksi asiakkaan takuuhakemuksesta ja
sen yhteydessa lahetetyista liitteistd on hyva sailyttdd kopiot myds paperisi-
na takuukasittelijan takuuhakemuskansiossa. Lisdksi takuukasittelija tallen-
taa ldhetettyjen takuuanomusten tiedot edellisessa luvussa 4.4 mainittuun
takuukustannusten seurantataulukkoon.

4.6 Tehtaan takuutarkastus ja paatos

Tehtaan takuukasittely yleisesti ottaen kestaa parista viikosta pariin kuukau-
teen. Kun tehdas on suorittanut ja raportoinut tarkastuksen, ilmoittaa tehtaan
yhteyshenkil$ tarkastuksen tuloksen yleensé séhkdpostilla ja 1ahettda vauri-
oituneet osat yhdessa tarkastusraportin kanssa takaisin maahantuojalle. Jos
vaurio on johtunut virheestd tuotteessa, lahettdd tehdas hyvityslaskun ta-
kuuehtojen mukaisten kustannusten kattamiseksi. Jos taas tarkastuksessa
on ilmennyt muusta kuin tuotevirheestéa johtuva vaurio, tehdas antaa lausun-
tonsa vaurioon johtuneista syistad ja lahettda tarkastuspdytékirjan yhdessa
vaurioituneiden osien kanssa takaisin maahantuojalle. Alla esimerkkind en-
simmainen sivu (kuva 6) tehtaan takuutarkastusraportista, joka on tullut vas-
tauksena kohdassa 4.5 esimerkkind olleeseen anomukseen (kuva 5). Ta-
kuutarkastusraportti kokonaisuudessaan liitteend (liite 1).
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ATOY Automotive Oy
Garanfieabteilung

Ruukintie 7-9
02330 Espoo
[ i ] Dstami | Dichsn
BO3E9E3 Peber Jonny Bed Telefon: DE103-7T534570 2010-08-19 / PIB
Telefa: DE103-753259
EMail:  peter bedilechaefMer.com
Test result

Dear SirfMadam,
we received from you a CSC 510 0016 10 for checking and damage diagnosis.
The conclusions after the inspection are as follows:

The Concentric Slave Cylinder was in leak test not liquid tight. (Main test)

After resclving into single components we found out that the seal of the CSC is swollen
and damaged after contamination with mineral fluid.
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[ COBMDERFSE b S SCHAEFFLER GEOIOPF

ANTON IPE

Kuva 6. Tehtaan takuutarkastusraportti vastauksena kohdassa 4.5 esimerkkind k&y-
tettyyn hakemukseen.

4.7 Takuupaatoksen lahettaminen asiakkaalle

Takuukasittelijan tehtava on laatia takuupaatds tavarantoimittajan tarkastus-
raportin pohjalta. Paasaantoisesti Atoy Automotive Oy noudattaa takuupaa-



21

tOksissdan tavarantoimittajan tarkastusraportin mukaisia paatoksia, joten ta-
kuupaatdksessa on pyrittava lyhyesti ja selkeasti kdymaan lapi tehtaan tar-
kastuksessa havaitut seikat.

Tavarantoimittajat pidattavat takuuehtojensa mukaan oikeuden olla paljas-
tamatta laadullisesta ongelmasta tai materiaalipoikkeamasta aiheutuneiden
vaurioiden syita. Jos tehdas hyvittda takuuhakemuksen, ei maahantuoja saa

tietdd ongelman syyta.

Tavarantoimittajan tarkastusraportit ovat paasaantoisesti englanninkielisia,
joten myds sen puolesta on hyva kirjoittaa takuupaatékseen myds suomeksi
tarkastuksessa havaitut asiat. Takuupaatbksessa kaytetaan Atoy Automotive
Oy:n virallista kirjepohjaa ja se tulee tulostaa vérillisena ja allekirjoittaa. Ta-
kuuhakemuksen liitteeksi tulee liittda kopio tehtaan alkuperaisesta tarkastus-
raportista. Kielteisista takuupaatdksista tulee aina lahettda asiakkaalle kirjal-
linen takuupaéatos.

4.8 Takuuosien sailytys ja kasittely

Takuuhakemuksessa asiakaan tulee tayttda kohta, jossa kysytaan takuutar-
kastukseen lahetettyjen osien kohtalosta. Asiakas voi valita lomakkeessa jo-
ko osien romutuksen, palautuksen tai sailytyksen kuukauden ajaksi. Kaytan-
ndssa kaikki takuutarkastukseen lahetetyt osat sailytetddn kunnes takuupaa-
t6s on annettu. Toisinaan tavarantoimittaja ei halua palautettavaksi kuin
osan vaurioituneista komponenteista, jolloin loput asiakkaan palauttamat
komponentit sailytetddn kunnes tehtaan paatés saapuu. Jos takuupaatés on
kielteinen, palautetaan asiakkaalle vaurioituneet komponentit asiakkaan niin
halutessa. Usein vaurioituneet komponentit yhdesséa takuutarkastusraportin
kanssa antavat asiakkaalle mahdollisuuden havaita itse esimerkiksi vaurioon

johtaneesta asennusvirheestéa jadneet merkit komponenteissa.

Jos asiakas ei halua osia palautuksena takaisin, sailytetdan osia kohtuulli-
sen ajan. Kokemuksen mukaan useasti asiakas palaa asiaan pidemmankin
ajan paasta ja kyselee vaurioituneiden osien peraan, joten niitd on hyva sai-
lyttdd jonkin aikaa. Kaytanndssé sailytysaika takuukasittelijalld vaihtelee 3—6
kk:n valilla. Taman sailytyksen jalkeen osat romutetaan ja kierratetddn mah-
dollisuuksien mukaan. Vastuu sailytyksesta ja loppukasittelystd on takuuka-
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sittelijalla, jonka tehtava on toimittaa sailytysajan jalkeen osat romutettavaksi
ja edelleen kierratettdvaksi mahdollisuuksien mukaan. Kaytdnndssa tama
hoituu varaston palautusosastolla, jossa on erilliset kerdyspisteet esimerkiksi
metalliromulle ja dljyisille jatteille.

4.9 Takuuhakemuksen hyvittdminen asiakkaalle

Jos tehtaan takuutarkastuksen mukaan tehdas hyvittda vauriosta aiheutu-
neet kustannukset, Atoy Automotive Oy hyvittdd poikkeuksetta hyvitykset
tdysimaaraisena asiakkaalle. Takuuhakemuksessa asiakkaalla on mahdolli-
suus valita, haluaako asiakas hyvityksena uudet osat vai hyvityslaskun. Kay-
tanndssa hyvityslasku on useimmiten valittu vaihtoehto, koska asiakas on jo
joutunut tilaamaan vaurioituneiden osien tilalle uudet, joten uusille osille on

harvemmin enaé tarvetta.

Jos asiakas haluaa tilalle uudet osat, takuukasittelija luo myyntijarjestelmas-
sd takuutilauksen, johon lisdtdan vaurioituneet osat. Tama tilaus kirjautuu
jarjestelmassa takuuna, jolloin tasta tilauksesta ei muodostu asiakkaalle las-
kua vaan tilauksesta muodostuu yrityksen sisainen lasku. Tilauksesta kui-
tenkin muodostuu kerdyslista varastolle, josta tavarat toimitetaan asiakkaal-
le.

Takuukasittelija luo asiakkaalle hyvityslaskun, jos asiakas on valinnut takuu-
hakemuksessa sen hyvitysmuodoksi. Tdmé& hyvityslaskun luominen myynti-
jarjestelmassé tapahtuu vastaavalla tavalla kuin tilauksen lisddminen, mutta
tama tilaus ei muodostu kerattavaksi varastoon, vaan tilauksesta muodostuu

asiakkaalle hyvityslasku.
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5 MAAHANTUOJAN GOODWILL

Atoy Automotive Oy pitaytyy paaasiallisesti tavarantoimittajien takuuraportin
mukaisissa paatoksissa. Jos tehtaan paatés ei ole takuukasittelijan mielesta
oikeudenmukainen, tai muusta syysta kohtuullinen kaikille osapuolille, voi
kysymykseen tulla ns. maahantuojan goodwill-hyvitys eli takuun ulkopuoli-
nen hyvitys. MyOs tehdas tekee joissakin tapauksissa paatdksen hyvittaa
hyvan tahdon eleend esimerkiksi vaurioituneet osat, mutta pidattaa tarkas-
tuksessa esiin tulleisiin asianhaaroihin pohjautuen oikeuden olla hyvittdmatta
aiheutuneita muita kustannuksia.

Goodwill-hyvitys voi tulla kysymykseen, jos paatdksen katsotaan tukevan
jatkuvuutta ja kaupallisuutta asiakassuhteessa. Kussakin paatéksessa arvi-
oidaan Atoy Automotive Oy:n ja asiakkaan valinen suhde ja mahdollisen vai-
kutus asiakassuhteen ylldpitoon ja kehittdmiseen. Paatdkselld on myds olta-
va lisdarvoa tuova vaikutus kaupankayntiin eli goodwill-hyvityksen on lasket-

tu vaikuttavan markkinoinnin tukena yrityksemme imagoon.

Goodwill-hyvityksen l&dht6kohtana useimmissa tapauksissa pidetdan hyvitys-
jarjestelyd, jossa kaikilla myyntiketjun osapuolilla on intressit hyvittda asia-
kasta. Tallaisessa tapauksessa tehdas voi olla mydés mukana esimerkiksi
osien osalta, maahantuoja ottaa osuuden ty6kustannuksista, varaosaliike
osallistuu kustannuksiin omalta osaltaan sek& korjaamo myds omalla osuu-
dellaan. Jos tehdas ei ole mukana goodwill-hyvityksessa, silloin usein kus-
tannukset jaetaan maahantuojan, varaosaliikkeen ja korjaamon kesken.
Poikkeustapauksissa maahantuoja osallistuu kustannuksiin ainoastaan va-
raosaliikkeen kanssa, jos paamaarana on sekd korjaamon ettd asiakkaan

hyvittaminen.

Joissakin tapauksissa varsinaisen takuuajan jalkeen voidaan goodwill-
hyvitystd my6s soveltaa siten, ettd arvioidaan komponentille kohtuullinen
kestoika ja saavutettu kayttéhyodty. Jos esimerkiksi komponentin arvioidusta
kohtuullisesta kayttohyddysta on saavutettu puolet, voi maahantuoja osallis-
tua muiden myyntiketjun osapuolien kanssa hyvitykseen, joka kattaa puolet
syntyneistd kustannuksista. Paaperiaatteena kuitenkin aina goodwill-
hyvityksissd on ns. talkootapa, jossa kaikki myyntiketjun osapuolet osallistu-
vat tavoitteenaan asiakassuhteen yllapito kaikissa portaissa.
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6 HAVAITUT ONGELMAKOHDAT

Korjaamoalalla noudatetaan yleisesti toiminnassa Autoalan kuluttajaneuvot-
telukunnan (AUNE) laatimia moottoriajoneuvojen korjausehtoja. Naiden kor-
jausehtojen mukaan korjaamolla on oikeus omalla kustannuksellaan korjata

tekemansa virhe. [4]

Korjaamot usein pyytavat ongelmien ilmetessa asiakkaan takaisin korjaa-
molle, jos asiakas ilmoittaa havaitsemastaan virheestad korjaamon tekemas-
sa ty0ssa, jotta voivat korjata virheen omalla kustannuksellaan. Virheen kor-
jauksen tulee tapahtua kohtuullisen ajan kuluessa siita, kun asiakas on il-
moittanut virheestd. Naiden ehtojen noudattamisessa ei ole havaittu mainit-
tavia puutteita, mutta on olemassa joitakin tyypillisia ongelmia, jotka pitkitta-
vat ja hankaloittavat takuutapausten selvittamista.

6.1 Havaitut ongelmakohdat korjaamolla

Yleisesti ottaen korjaamoilla on havaittavissa muutamia tyypillisid ongelma-
kohtia takuutapauksien hoidossa. Korjaamon jatkuvan kiireen luomat paineet
tuovat osaltaan lisdhaasteen takuutapausten tédsmalliseen ja riittdvaan hoi-
toon. Toisaalta korjaamon kyky dokumentoida tehdyt tyoét riittavalla tarkkuu-
della tuo omat haasteensa, vaikka useimmissa tapauksessa digitaalikame-
ralla otetut valokuvat tyén purkuvaiheessa auttaisivat huomattavasti koko-
naisuuden hahmottamisessa ja toisivat ndin laajemman nakemyksen myds
ylemmissa portaissa takuuhakemuksen lisdnd. Dokumentoinnin tyypillinen
puute on ongelman selvityksessa, jolloin kirjallisessa takuuhakemuksessa ei
ole esitetty riittavia tietoja ongelmasta.

Joissakin tapauksissa ongelmia on tuonut osaamisen rajallisuus, jolloin vir-
heellisin tai puutteellisin toimenpitein korjattu ajoneuvo on saapunut myé-
hemmin korjaamolle takaisin havaitun ongelman vuoksi. Esimerkiksi jako-
hihnan kiristintoimilaitteen virheellinen asetus on voinut aiheuttaa hihnan tu-
houtumisen ja korjaamo on korjannut vauriot uudelleen virheellisilléa korjaus-
toimenpiteilld ajatellen, ettd ongelma on johtunut hihnan laatuvirheesta eika

kiristimen vaarin asettamisesta.
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Takuuprosessin kannalta ongelmalliseksi on havaittu myés vaurioituneiden
komponenttien toimittaminen yhdessa kirjallisten dokumenttien kanssa vara-
osaliikkeelle ohjeiden mukaisen ajan sisalld, jolloin kasittelyaika kokonaisuu-
dessaan venyy pitkaksi.

6.2 Havaitut ongelmakohdat varaosaliikkeessa

Korjaamot toimittavat takuutydn vaurioituneet osat yhdessa komponentin
asennuksen tyoémaarayksen ja korjauksesta tehdyn tyén tyémaarayksen.
Tydmaarayksen tilalta kdy myds laskukopio tai vastaava, josta kay ilmi tarvit-
tavat tiedot:

auton tiedot

e asennuspaivamaara

ajokilometrit

tehdyt ty6t ja niilden kustannukset.
Lisdksi korjaamon on hyva toimittaa valokuvia, jos vauriot ovat laajemmat.

Varaosaliikkeen tulisi varmistaa komponentin toimittaja ja laatia takuuhake-
mus sille tukkurille, jolta komponentin on hankkinut. Téss& tunnistuksessa
on toisinaan ongelmia, koska komponenteissa ei aina ole logoa tai muuta
valmistajan tunnusta, mutta yleensd myyntiajankohdan ja ostotilausten pe-
rusteella se on mahdollista selvittdd. Viimeistddn tassa vaiheessa vara-
osaliikkeen pitdisi vaatia korjaamolta riittdvat dokumentit maahantuojalle
toimitettavaa takuuhakemusta varten, koska varaosaliikkeen tehtédvéna on
koota dokumentit ja liittdd ne varsinaisen maahantuojan takuuhakemuksen
litteeksi. Tassa vaiheessa viimeistaan ongelman kuvaus tulisi tarkasti kirjata
takuuhakemukseen, mutta hyvin usein ongelman kuvaus on hyvin niukka tai
kokonaan puutteellinen.

Yksi merkittdva ongelma varaosaliikkeilla, kuten korjaamoillakin, on jatkuva
kiire ja tydn hektisyys, jolloin keskittyminen takuuhakemusten hoitoon jaa
heikoksi. Tasta syystd hakemukset ovat usein puutteellisia ja niiden toimit-
taminen eteenpdin maahantuojalle saattaa kestaa hyvinkin kauan.
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6.3 Havaitut ongelmakohdat maahantuoijalla

Maahantuojan varastolle tulevat takuupalautukset yhdessa tavarapalautus-
ten kanssa samoissa laatikoissa asiakkailta. Ongelmana on tavaroiden erot-
telemattomuus, jolloin palautusten ja takuiden késittelyd tehdaan samaan
samalla, jolloin kasittely hidastuu ja vaikeutuu.

Takuutapauksista tulee harvoin ennakkotietoa maahantuojalle. Takuuhake-
muslomakkeeseen on lisatty vimeisimmassa paivityksessa kohta, jossa pyy-
detdan ottamaan takuukasittelijgan yhteytta, jos arvion mukaan korjauskus-
tannukset nousevat yli 500 €:00n.

Paaasiassa yhteydet tavarantoimittajiin ja tehtaisiin toimii hyvin, mutta toisi-
naan vastaukset viipyvat pitkdan. Takuutarkastusten ajat saattavat venya
hyvinkin pitkiksi, jos tavarantoimittaja 1ahettdd komponentin viela eteenpéin
valmistajalle tai tutkimuslaboratorioon toiseen toimipaikkaan. Tutkimusten
viipyminen aiheuttaa kaikille osapuolille ylimaaraisia tiedusteluja ja vaivan-
nakoa.

7 TOIMINTAMALLIEN KEHITYS

7.1 Toimintamallien kehitys korjaamolla

Suurin puute korjaamoissa on havaittu olevan dokumentoinnin puute. Do-
kumentointi on syyta ottaa korjaamotasolla yleiseksi menettelytavaksi takuu-
tapauksissa. Digitaalikameralla valokuvien ottaminen vaurioista ei varmasti

veisi kovinkaan paljon ty6aikaa ja olisi useimmissa tapauksissa hyddyksi.

Valokuvien tallentaminen tietokoneelle esimerkiksi rekisteritunnuksen perus-
teella nimettyihin kansioihin olisi selkea ja yksinkertainen tapa sailyttad kuvat
vaurioista ja miksei myds tehdyista erityistoimenpiteista tilanteen mukaan.

Korjaamojen tulisi olla kaytéssé jonkinlainen tyétilausten arkistointimenetel-
ma. Useimmissa korjaamoissa on kaytdssa Autofutur-ohjelma, joka tallentaa
auton huoltohistorian ja tydmaéaraykset koneelle. Jos tallaista jarjestelmaa ei

ole, niin ainakin pienemmalla korjaamolla kopiot autojen tydkuiteista voisi ar-
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kistoida auton tietojen mukaan, esimerkiksi mappeihin rekisterinumeron pe-
rusteella. Tall6in takuutapauksissa olisi helpommin kdytéssé huoltohistorian
dokumentit.

7.2 Toimintamallien kehitys varaosaliikkeessa

Varaosaliikkeessa tulisi nimeta vastuulliset henkilét hoitamaan takuutapauk-
sia, jos nédin ei ole jo tehty. Tall6in yhteydenpito korjaamon ja varaosaliik-
keen valilla olisi takuutapausten osalta selkedmpaa ja samalla tulisi myds
selkea yhteyshenkild6 maahantuojan suuntaan.

Takuutapausten hoitoon tulisi varata aikaa, jolloin olisi mahdollista kayda
ajatuksen kanssa takuutapaukset lapi, tayttaa takuuhakemukset huolella se-
ka laittaa hakemuksen mukaan tarvittavat liitteet. Takuutapausten hoitoon
riittaisi todennakdisesti, varaosaliikkeen koosta riippuen, tunnista muuta-

maan tuntiin viikossa.

Seka varaosaliikkeen ettd maahantuojan toimintaa helpottaisi takuupalautus-
ten laittaminen erillisiin laatikoihin erotettuna tavarapalautuksista. Vara-
osaliikkeen olisi syyta tehda erilliset lahetyslistat takuupalautuksista, mika
selkeyttaisi toimintaa myds maahantuojan varastolla. Lahetysdokumentit
kannattaisi myds arkistoida, jolloin mahdollisten kadonneiden l&hetysten et-
sintd olisi mahdollista. Tiedossa on useampia tapauksia, joissa lahetykset
ovat kuljetusliikkeiden toimesta kadonneet ja lIahetysdokumenttien puuttues-

sa niiden etsiminen on k&ytdnnéssa mahdotonta.

7.3 Toimintamallien kehitys maahantuojalla

Maahantuojan tulisi vaatia takuupalautukset erillisind palautuksina, jolloin
palautusten lajittelu ja kasittely olisi selkeampaa. Lisdksi maahantuojan olisi
syyta vaatia asiakkailtaan tarkempaa takuuhakemusten tayttamista seka
yleisesti ottaen takuupalautusohjeiden noudattamista.

Takuiden seuranta pohjautuu talla hetkella hyvin pitkalti takuukasittelijan ar-
kistointiin ja seurantaan, koska kaytdssa ei ole tietoteknista jarjestelmaa ta-

kuutapausten seurantaan. Toisinaan tehtaan takuuraporttien saaminen kes-
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taa pitkdan ja seuranta kasittelyyn lahetettyjen takuuhakemusten osalta ei
ole kovin tasmaéllistd. Asiakkailta saapuvien takuuhakemusten ja tehtaalle
lahetettavien hakemusten seurantaan ja hallintaan on syyta kehittda tieto-

tekninen seurantajarjestelma.

8 TAKUUHAKEMUSJARJESTELMA

8.1 Jarjestelman kuvaus

Yksi tdman tydn tavoitteista oli luoda takuuhakemusjarjestelma, joka minimoi
puutteellisten takuuhakemusten lahettdmisen. Jarjestelman tarkoitus on olla
avuksi takuuhakemuksen tayttdmisessa asiakkaalla seka selkeyttaa kasitte-
lyd maahantuojalla. Hakemuksesta ja siihen liittyvista yksityiskohdista voi-
daan keskustella jarjestelman kautta seka liittdad sahkdiseen hakemukseen
tydmaaraykset ja valokuvia sdhkoisesti. Liséksi jarjestelman ansiosta takuu-
kasittelyn seuranta on mahdollista.

Takuuhakemusjarjestelma on tarkoitus yhdistdd Osalinkki Online
-varaosaluetteloon, jolloin hakemuksen tayttdminen tapahtuisi Osalinkissa
takuuhakemus-valikon kautta. Takuuhakemus-valikossa avautuu ensin vaih-
toehdot eli joko uuden hakemuksen tekeminen tai hakemuksen seuranta.
Kuvassa 7 on esitetty jarjestelman ensimmaisen vaiheen toimintakaavio. Jos
halutaan tehd& uusi hakemus, niin valitaan valikosta "uusi hakemus”, jolloin
jarjestelma avaa uuden takuuhakemuksen taytettavaksi. Jarjestelmé antaa

automaattisesti hakemukselle hakemusnumeron ja paivamaaran.

Asiakkaan on taytettava ajoneuvon rekisterinumero, jonka perusteella jarjes-
telm@ hakee ajoneuvon tiedot, jotka ovat kuvassa lihavoituna. Tassa ajoneu-
von tietojen haussa kaytetdan Osalinkissa kaytésséa olevaa rekisterinumeron
perusteella toimivaa ajoneuvotietojen hakua. Toimintakaaviossa vihredlla
pohjalla on esitetty kohdat, jotka asiakkaan tulee tayttaa, kun taas keltaisella
pohjalla olevat tiedot tulevat taytettyjen tietojen pohjalta automaattisesti.
Seuraavaksi asiakkaan on taytettava vaurioituneen komponentin kayttdaika,
eli paivamaarat ja ajokilometrit asennus- seka vauriokohtiin. Jarjestelma las-

kee alapuolelle automaattisesti kayttdajan ja kayttokilometrit.
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[TAKUUHAKEMUS-AALIKIKD

LIS HAKEMUS
HAREMUKSEN SELIRANTA,

LS TAKUUHAKEMUS Hakemusnumero: | 00000001 | (automaattinen)
Paivamaars: [ 15.3. 20100 (automaattinen)

AJONEINOM REKISTERIMNUMERD F5%-359 |{taytetaan)

Ajoneuvon tiedot:

SKODA 4D OCTAVIA SEDAN 1.6F5185-B-17/258

Rekisterdintipym 24.3.2005

Mallivuosi 2005

Yalmistenumera TMBBB61052055594

kY 85

Moottorikoodi BLF

Kayttaaika:
Agennuspiivamaars 5.1.2010 km: 85000
Yauriopdivamaar 15.2.2011 Kim: | 122000
Kompaonentin ika 13kk km: 24000

Kuva 7. Takuuhakemusjarjestelmén ensimmdéinen vaihe.

Seuraavassa vaiheessa (kuva 8) takuuhakemukseen tulee tayttda vaurioi-
tuneen tai vaurioituneiden osien tiedot. Vaurioituneista osista tulee tayttaa
kappalemaéra, osan tuotenumero ja -nimi sek& sen ostotilauksen numero,
jolla osa on tilattu Atoy Automotive Oy:lta. Jarjestelma nayttda ensin yhden
rivin, jolle osien tiedot taytetdan, mutta jos osia on enemman kuin yksi, niin
ensimmaisen rivin alapuolelle tulee nappi, jolla riveja saa lisda. Nain jarjes-

telman kayttoliittyma pysyy selkedmpana.

Seuraavaksi hakemuksen toisessa vaiheessa taytetdan tiedot vaurioituneen
osan tai osien asennuksesta sekd takuutarkastettujen osien sailytyksesta,
palautuksesta tai romutuksesta. Jarjestelma antaa mahdollisuuden valita
vaihtoehdoksi joko korjaamon, johon tulee lisdtiedoksi korjaamon nimi, tai
valintaruudun avulla voidaan valita “itse asennettu” -kohta. Tdman kohdan
alapuolella valitaan osien kohtalo takuukasittelyn jéalkeen. Lisaksi tédssé vai-
heessa valitaan vield takuuhyvityksen toimitustapa, eli haluaako asiakas hy-
vityksend uudet osat vai hyvityslaskun.
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WYALRIQITUMEIDEN OSIEM TIEDOT.

Maars | Osanumero | Tuotenimi | Dstotilausnumero Aarnlta |
| 2 | 986221023 | Sytytyspuola | f150768 |
Korjaamon tiedot: 1 Koraarnan nirmi [Korjaarmo Oy

[tse asennettu

Yoi romuttas
Falautetaan
odilytetdsn 1kk

FPalautetut osat:

Ludet osat
| X [Hyvityslasku

Hywityksen haluamme:

X]
X

Kuva 8. Takuuhakemusjarjestelméan toinen vaihe.

Takuuhakemuksen kolmannessa vaiheessa (kuva 9) taytetdan tiedot korja-
uksesta. Korjauksesta on syyta saada tiedot asennus- ja vauriopdivan lisaksi
korjauskustannuksista seka itse vauriosta. Kolmannessa vaiheessa asiak-
kaan tulee kirjoittaa selvitys, josta kay ilmi ongelman kuvaus ja muut takuu-
hakemuksen kasittelyyn mahdollisesti vaikuttavat lisatiedot. Kolmannessa
vaiheessa takuuhakemukseen liitetddn pdf-kopiot tyémaarayksista ja tar-
peen mukaan valokuvat. Viimeisena kohtana takuuhakemuksessa on taytet-
tava ilmoittajan yrityksen ja yhteyshenkilén tiedot sekd sahkdpostiosoite.
Sahkodpostiosoite on tarkea tieto, koska jarjestelma lahettda sahkopostiin il-
moituksen, jos hakemukseen tulee muutoksia, esimerkiksi lisatietopyyntdja.
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HAREMUKSEN LITTEET

Tytmaarays alkup. asennuksesta | Selsa |  [Lisaa hakemukseen |
Tydmaardys korauksesta [ Selza | [Lisaa hakemukseen|
Lisaa kuvia [ Selza | [Lisaa hakemukseen|

Ongelman kuvaus mahdollisimman tarkasti
Sytytyskatkaksia, tallentaa vikakoodin diagnostikkaan, uusittu puola, sen jalkeen ok.

lIrmoittajan tiedot fritys Koraamo Oy
Asiakasnumero 98768
Yhteyshenkild  [Kalle Kauppias
Puh.nro 050-5005000
Sahkoposti kalle kauppias@kauppa.fi

Kuva 9. Takuuhakemusjarjestelmén kolmas vaihe

Hakemuksen viimeisessa vaiheessa takuuhakemuksen tekija voi tallentaa
hakemuksen myb6hempada l|ahettdmistd varten tai I&hettdd hakemuksen.
Kéayttdja voi muokata hakemusta vield myéhemmin, jos hakemus tallenne-
taan my6hempaa lahettamista varten. Jarjestelmé ei anna lahettaa puutteel-
lista hakemusta, vaan palauttaa kayttdjélle informaation, etta kaikkia tarvitta-
via kohtia ei ole taytetty ja merkitsee puutteelliset kohdat punaisella. Joskus
voi olla sellainen tilanne, ettd kaikkia kohtia ei voida tayttaa, jolloin jarjestel-
ma kysyy hakemuksen lahettdjalta, lahetetddnkd hakemus puutteellisilla tie-
doilla vaikka hakemusta ei valttdmatta voida kasitella.

Hakemuksen lahettdmisen jalkeen hakemus siirtyy jarjestelmédssa maahan-
tuojan takuukasittelijélle k&siteltdvaksi. Jos takuukasittelija hyvéksyy hake-
muksen, han Kirjoittaa hakemukseen vastauksen viestikenttdan, ettéd hake-
mus on hyvaksytty ja lisatiedoksi hyvityslaskun numero. Takuukasittelija voi
myds pyytaa tarkempia valokuvia tietyista kohdista, jos nékee sen tarpeelli-
seksi. Jos takuukasittelija katsoo, etta vaurioituneet osat tulee lahettda maa-
hantuojalle tarkempaa tarkastusta ja mahdollista tehtaan tarkastusta varten,
lisda kasittelija hakemuksen viestikenttadn lahetyspyynnén. Jarjestelma |a-
hettdd tastd pyynnésta takuuhakemuksen lahettdjalle automaattisesti sah-
kdpostin hakemukseen tehdystd merkinnasta. Hakemuksen lahettdja tulos-
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taa palautettavien osien mukaan jarjestelmasta takuuhakemuksesta kopion,
jolloin maahantuojan kasittelija tietda, ettd mihin hakemukseen palautetut
osat yhdistetdan. Hakemuksen lahettaja 16ytad myds lahettdmansa hake-

muksen "hakemuksen seuranta” -osiosta.

8.2 Jarjestelman edut

Jarjestelman avulla minimoidaan puutteellisten hakemusten saapuminen,
jolloin kasittely helpottuu ja selkeytyy. Kun hakemuksen saapuvat tarvittavilla
tiedoilla varustettuna, takuukasittelijan ei tarvitse pyytaa puutteelliseen ha-
kemukseen taydennyksia, jolloin se vahentad késittelyaikaa ja kasittelyssa
voidaan ottaa huomioon kaikki paatékseen vaikuttavat tekijat.

Jos paatés voidaan tehda valokuvien perusteella, valtytaan tavaroiden lahet-
tamiselta, mikd puolestaan nopeuttaa kasittelya ja vahentaa tavaroiden la-
hettdmisesta aiheutuvia kustannuksia. Samalla my6s palautusosaston ty6-
maara vahentyy, jolloin k&sittely myds palautusosastolla nopeutuu. Monissa
tapauksissa kuitenkin osat on syytd pyytda palautuksena maahantuojalle
romutettavaksi, ettei samoista osista tule myéhemmin anomuksia uudelleen.
Jos hakemuksesta on jo tehty hyvitys ennen maahantuojalle saapumista, voi
palautusosasto romuttaa osat eikd uutta takuukésittelya enaa tarvita.

Takuukasittelija merkitsee jarjestelmaéan takuuhakemukseen kommenttina,
jos takuuhakemuksen vaurioituneet komponentit lahetetdén tehtaalle tarkas-
tukseen. Kasittelyn vaihe on siis koko ajan nahtavissa jarjestelmasta, jolloin
asiakas voi tarvittaessa tarkistaa kasittelyn tilan, eikd hanen tarvitse soittaa
tiedustellakseen takuuhakemuksen tilaa. Jos tiedusteluja kuitenkin maahan-
tuojalle tulee, on tieto nahtavissa jarjestelmasta, jolloin vastauksen kasittelyn
tilasta voi antaa kuka tahansa takuuhakemusosion kaytt6oikeuden omaavis-
ta henkildista.

8.3 Jarjestelméan kayttéonotto

Jarjestelman tietotekninen toteutus hoidetaan konsernin sisédisesti it-osaston
toimesta. Takuuhakemusjarjestelmd@ integroidaan  Osalinkki  Online
-jarjestelmaan, ja jarjestelman kayttboikeudet annetaan varaosaliikkeiden
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takuuasioista vastaaville seka takuukasittelyyn osallistuville henkiléille maa-
hantuojalla.

Jarjestelméan toimivuutta tullaan kokeilemaan noin 6 kk:n kokeilujakson ajan
muutamassa varaosaliikkeessa. Kokeilun aikana kaydaan jarjestelmén kehi-
tykseen liittyvista asioista ja jarjestelman toimivuudesta vahintdan kaksi kes-
kustelua. Kokeilun lopuksi mahdolliset havaitut ongelmakohdat ja kehitystar-
peet tullaan kdymaan Iapi ja niiden pohjalta tehdaan tarvittavat muutokset

jarjestelmaan ennen varsinaista kayttéonottoa.

Takuuhakemusjéarjestelman kaytosta tullaan laatimaan kirjallinen takuuha-
kemusjarjestelman kayttéohje, jossa kaydaan jarjestelman hakemuksen tayt-
tdminen vaiheittain 1api. Kayttéohje I&dhetetdan varaosaliikkeiden takuuvas-
taaville. Liséksi Atoy Automotive Oy:n myyntiedustajat koulutetaan jarjestel-
man kayttéon, jolloin he voivat asiakaskaynneillddn opastaa jarjestelman
kayttdmisessa varaosaliikkeiden henkildkuntaa.

9 YHTEENVETO

Tassa tydssa on kuvattu takuuprosessi, jonka mukaan takuukasittely Atoy
Automotive Oy:ssé hoidetaan. Prosessin kuvaukseen on otettu mukaan ko-
ko takuuhakemusketju kuluttaja-asiakkaalta tehtaalle asti, jolloin saadaan
hahmotettua prosessi kokonaisuudessaan. Tydssa kdydaan lapi prosessin
vaiheet eri tasoilla seka tuodaan esille havaittuja ongelmakohtia kullakin ta-
solla.

Takuutapausten kasittelyyn vaikuttavat monella eri tasolla tehdyt toimenpi-
teet. Jos jollakin tasolla kasittely hoidetaan huolimattomasti, se vaikuttaa
muiden kasittelyyn osallistuvien toimintaan ja aiheuttaa takuuhakemuksen
kasittelyn viivastymisen tai jopa hylkdamisen, vaikka ongelma olisi johtunut
laadullisesta poikkeamasta.

Korjaamon tulisi arkistoida tehdyt ty6ét ajoneuvokohtaisesti. Yksinkertaisim-
millaan tdma hoituisi Autofutur-ohjelman tyémaaraysten kayttamiselld, jolloin
jarjestelmasta on haettavissa auton huoltohistoria tydmaéarayskohtaisesti. Li-
saksi korjaamon kaytantoihin tulisi ottaa vaurioiden valokuvaaminen jo pur-

kuvaiheessa, jolla vaurion laajuus on havainnollistettavissa takuuhakemuk-
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seen. Matkapuhelimen kameralla otetut valokuvat jaavéat usein laadultaan lii-
an heikoiksi, joten valokuvaamiseen olisi hyva hankkia digitaalikamera.

Varaosaliikkeessa pitdisi olla takuukasittelyyn nimetty vastuuhenkild, joka
toimisi yhteyshenkilénd korjaamoille sekd maahantuojalle. Talle vastuuhen-
kilblle jarjestettéisiin viikoittain aikaa kasitella ja lahettda eteenpain takuuha-
kemukset. Varaosaliikkeen vastuuhenkild 1ahettda viikoittain takuupalautuk-
set maahantuojalle erillisina lahetyksing, jolloin kasittely maahantuojalla no-
peutuu.

Maahantuojan tulisi vaatia takuupalautukset erillisind 1&hetyksing, jolloin ne
olisi selkeasti erotettavissa tavarapalautuksista. Talloin k&sittely selkeytyisi
ja nopeutuisi. Takuiden hakemiseen kehitetdan jarjestelma, jonka kautta ta-
kuuhakemukset taytetdan ja lahetetddn maahantuojalle kasittelyyn. Jarjes-
telm@ rakennetaan niin, ettd puutteellisten hakemusten lahettdminen ei ole
mahdollista, jolloin hakemukset tulevat kerralla riittavilla tiedoilla. Takuuha-
kemukseen on mahdollista liittdd valokuvia tydmaaraysten liséksi. Tarvitta-
essa maahantuoja pyytaa takuupalautuksena vaurioituneet osat, joiden mu-
kaan varaosaliike liittaa jarjestelmasta tulostetun takuuhakemuksen. Jarjes-
telmaan tulee osio, jossa lahetettyjen takuuhakemusten kasittelyvaihetta voi-
daan seurata sekd@ varaosaliikkeessa ettd maahantuojalla, jolloin valtytaén
turhilta kyselyilta.

Taman tydn tavoitteeksi asetettiin takuuprosessin kulun selventadminen ja ta-
kuuhakemusjarjestelman kehittdminen. Takuuprosessi on kuvattu yksityis-
kohtaisesti jokaisella kasittelyn tasolla, jolloin syntyy selked kasitys toimin-
nan kokonaisuudesta. Tassa tydssa on lisaksi kuvattu takuuhakemusjarjes-
telma, joka tullaan integroimaan Osalinkki Online -jarjestelmaan, jolloin ta-
kuuhakemusten tekeminen, seuranta ja kasittely selkeytyvat.
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Test result
Dear SirMadam,

we neceived from you a CSC 510 0016 10 for chacking and damage diagnasis.
The condusions after the inspection are as follows:
The Concentric Slave Cylinder was in leak test not liguid tight. (Main test)

After resolving into single components we found out that the seal of the CSC is swollen
and damaged after contamination with mineral fluid.
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The consquence is a leaking GSC and a malfunction of the dutch.

The part delivered to you by Schaeffler Automotive Aftermarket undengo a final check in which func-
tion and dimensional stability is checked.

Schaefiler AAM takes sole responsibility for guaranteeing freedom from defects in materials and work-
manship.

On the basis of these test results Schaeffler AAM feels unable to comply with the requests in the war-
ranty claim.

Kind regards

Schasffler Automotive Aftermarket oHG
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