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Opinnaytetytn aiheena oli tutkia tyon tilanneen yrityksen takuuprosessia. Takuuprosessia
selvitettiin tyon tilanneen yrityksen partneriorganisaation osalta. Yrityksen partneriorgani-
saation peravaunujen takuita on kyettava suorittamaan valtakunnallisella tasolla, ja tasta
syysta tyon tavoitteena oli selvittdd partneriorganisaation takuun hakuprosessia seka las-
kutusta.

Tyodssa tarkasteltiin takuuprosessin heikkouksia ja yleisia hylk&ayskohteita partneriorgani-
saation takuissa, laskutuksen tasoa ja takuutapausten maaraa seka selvitettiin, tuovatko
nama korjaamoille paljon lisatoita tai kuluja. Liséksi tydn tilanneelle yritykselle laadittiin yk-
sinkertainen takuuohjeistus, jonka voisi helposti liittda takuuhakemuksen ohessa sahko-
postiviestiin.

Tiedonkeraysjakso tydssa oli lyhyehkd, minka vuoksi on vaikea suoraan todeta useamman
vuoden trendid partneriorganisaation takuiden osalta. Kuitenkin tydn tuloksena syntynyt ta-
kuuohjeistus on koettu tarpeelliseksi sekéa selkeyttavaksi. Takuukasittelijan kayttama aika
selvittdessa muiden toimipisteiden peravaunutakuita on vahentynyt.
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The Aim of this Bachelor’s thesis was to examine the warranty processes of the thesis cus-
tomer company. The main subject was a specific trailer manufacturer that is the customer
company’s partner organization. This trailer manufacturer’s warranties should be possible
to be perform at any of the thesis customer company’s many workshops. For this reason,
this trailer manufacturer’s warranty processes and the invoicing of the warranties were in-
vestigated.

This thesis was meant to look for weaknesses and common faults in the trailer manufac-
turer’s warranty process, investigate the number of warranty application and did this war-
ranty process cause burden to workshops. There was also a need for a simplistic warranty
guide that could be easily read.

Because the data gathering period was on the short side it is impossible to tell the varia-
tions in the trailer manufacturer’s warranty applications year to year. Nonetheless the part-
ner organization warranty guide that was produces for this Bachelor’s thesis has been well
received and helpful in the customer company. The customer company warranty handlers
time helping other workshops warranties for this partner organization has decreased,
thanks in part to the warranty guide.

Keywords Warranty, trailers, processes
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1 Johdanto

Tassa insindoritydssa selvitetdan valtakunnallisella tasolla traileripalveluiden takuupro-
sesseja tyon tilanneen yrityksen kannalta. Tydssé keskitytaan peravaunuja valmistavaan

partneriorganisaation ja sen takuupalveluihin.

Tyon tilannut yritys on tydssa kasiteltavan peravaunuvalmistajan Suomen valtakunnalli-
nen korjaamopartneri. Jokaisessa tyon tilaajan korjaamossa, joissa on valmiudet pera-
vaunujen korjaukseen, pitéisi pystya tekemé&éan takuukorjauksia kyseiselle valmistajalle.
Tyolla selvitetddn, milla vuositasolla kyseisen valmistajan takuutditéa tehddan niin Van-
taan kuin muissa Suomen toimipisteilla. Aloittaessa tata tyota suurin osa peravaunujen
takuutdista tehtiin tyon tilanneen yrityksen Vantaan toimipisteessa. Muissakin toimipis-
teissa suoritettiin takuunalaisia toita. Naista tdista lahettivat muut toimipisteet yleensa
kyselyjd Vantaan toimipisteeseen. Kyselyssa saatettiin pyytaa apua takuunanomiseen
tai takuuhakemuksen tayttoéon tai esittda muita tarkentavia kysymyksia. Vantaalla ajoit-
tain taytettiin takuuhakemukset sekéa ohjattiin takuuanomisprosessia. Vantaan toimis-
piste harvemmin lahetti muiden korjaamoiden tekemia takuuanomuksia valmistajalle.
Ongelmana on myos yleinen epatietoisuus valmistajan tarjoamasta takuun mahdollisuu-
desta. Se on aiheuttanut tilanteita, joissa jalkikateen tehdaan takuuanomuksia puutteel-
lisilla tiedoilla, seka tilanteita, joissa ei haeta takuuta tietAmattomyyden vuoksi lainkaan.
Talloin takuukasittelija joutuu sopimaan valmistajan kanssa tarpeellisista toimenpiteista,
jotta takuu saadaan haettua tai osoitettua tyon olleen takuuseen kuuluva. Tama aiheut-
taa kuormitusta Vantaalla sijaitsevalle takuukasittelijalle. Taman vuoksi tahdottiin laatia

selkeé ohjeistus takuutoista peravaunujen osalta.

Tyossa tarkasteltava valmistajan takuuprosessi seka siihen kuuluvat osa-alueet kdydaan
lapi taustatietoineen. Takuuprosessin kuvataan tydssa kasiteltdvan valmistajan takuu-
prosessiohjekirjojen, ohjeiden seka esimerkkien avulla. Prosessin kuvaukseen kuuluu
esimerkki valmistajan takuuhakemuksesta ja sen oikeaoppisesta taytosta seka valmis-

tajan laskutetusta takuutapauksesta.

Yhtené sivuaiheena esitelladn esimerkki tydsta, jossa perdavaunun valmistajalla ei ole

valmiutta tarjota takuutéitd, vaan joudutaan varautumaan peravaunussa varaosavalmis-



tajan takuuseen. Tallgin kyseisen vioittuneen komponentin maahantuoja tai vara-
osamyyja vastaanottaa takuukasittelyn ja toimii valmistajan sijaa takuun korvaavana

osapuolena.

Seurantaa tehtiin anotuista takuutdisté ja verrattiin, kuinka usein anomus hyvaksyttiin tai
hylattiin. Taman perusteella pyrittiin selvittdmaan suurimpia hylkayssyita ja taman kautta
parantamaan takuuprosessia. Seurantaa tehtiin myds laskutettujen tdiden osalta ja ver-
rattiin niitd mahdollisiin hyvityslaskuihin seuraten nain lopullista laskutussummaa takuu-
toiden osalta. Samalla verrattiin takuutdiden veloitusta seka sitd, mika niiden laskutus
olisi asiakastdina. Yhtena sivuaiheena seurattiin takuukasittelijan kuormitusta muilta val-

takunnallisilta korjaamoilta. Aihe kasitellaan tydssa esimerkkien avulla.

Ty6 on rajattu ottaen huomioon tydn tilanneen yrityksen tarpeet ja kyseisen yrityksen
mahdollisuudet tarjota seurantaa takuuprosesseista. Tyon aloituspalaverissa projektille
annettiin yhdeksi tavoitteeksi selkeiden takuuohjeiden tekeminen traileripalvelluille val-
takunnallisella tasolla sekd seurannan tekemiseen siitd, kuinka kyseisista takuista on

saatu veloitukset.

2 Takuuprosessin kuvaus

2.1 Takuu ja virhevastuu

Kilpailu- ja kuluttajavirasto kertoo takuusta lyhykaisyydessaan nain:

Virhevastuullisuus saanndsten mukaan myyja on vastuussa virhevastuusaanndésten pe-
rusteella tuotteistaan. Takuun antaminen ei ole Suomessa laissa maarattya, vaan se on
vapaaehtoista. Takuulla ei voida rajata laissa maaritettyja oikeuksia, vaan takuun taytyy
laajentaa oikeuksia. Takuun paatyttya on yritys vielékin virhevastuullinen sdénnésten
puitteissa, eika naita vastuita voida rajoittaa takuulla. Mydntamallaan takuun yritys sitou-

tuu vastaamaan tuotteen kayttokelpoisuudestaan. [1]

Omistajan vaihdos ei vaikuta takuuseen, mutta rajaa tuotteen kayttdmuodon muuttumi-
sen esimerkiksi ammattikaytosta yksityiskayttoon. Takuun myontaja on myos oikeutettu
vaatimaan kirjallisen ilmoituksen omistajanvaihdoksesta. Takuun on my6s oltava osta-

jalle maksuton. [1]



Vapautuakseen takuun vastuusta on takuunantajan osoitettava, ettd vaurion aiheuttaja

on

o asiakkaan huolimattomuus taikka laiminlyonti
. tapaturma (ulkoinen vaurio tms.)

. tuotteen vaaranlainen kasittely [1].

Tassa insintoritydssa kasiteltavan yrityksen kohdalla suurin osa asiakkaista on yrityksia,
jolloin takuu- ja virhevastuuasiat eivét perustu Kilpailu- ja kuluttajaviraston ohjeistuksiin.
Yritysten katsotaan olevan yhdenvertaisia ja ymmartavan kuluttajia paremmin kaupan
ominaisuudet. Niihin sovelletaan yleisesti yritysten valilla kauppalain 3. § maarittavaa
sopimusvapautta [3]. Naiden esimerkkien avulla kuitenkin saa kasityksen, mita takuu on.

2.2 Valmistajan takuuprosessin taustatietoa

Tyo6ssa kasiteltavan peravaunuvalmistajan takuuprosessi on hyvin samankaltainen kuin
monien muidenkin ajoneuvovalmistajien. Siina on tietynlaiset takuuajan maaritykset
seka kriteerit, joita taytyy noudattaa takuun tayttymiseksi. Takuun pituuteen vaikuttaa
padasiassa vain peravaunun ika seka ajetut kilometrit. Tasta ohjeistuksesta poiketen
saattaa joillakin asiakasyrityksilla olla vaikutusta takuun pituuteen seka takuunalaisiin
korjauksiin. Nama ovat aina asiakkaan ja valmistajan valisia sopimuksia. Nama itses-
saan luovat omat piirteensa seka haasteensa takuukasittelyyn. Tasta syysta tassa ei
tarkastella asiakkaiden erikoissopimusten vaikusta takuuseen. Naista on erillisia esi-

merkkeja luvussa 3.

Uudessa peravaunussa takuu on voimassa 12 kuukautta vaunun ensirekisteréinnista
(kayttéonotosta) ilman ajokilometrirajaa. Akselistojen osalta takuut rajautuvat seuraa-

vasti:

Tiekaytossa olevilla peravaunuilla, pois lukien kippiperdvaunut, takuun kesto 72 kuu-
kautta tai miljoona ajokilometrid, kumpi tayttyykdan ensin. Maastokayttssa olevilla pera-

vaunuilla akselistotakuu on 24 kuukautta ilman ajokilometrirajaa.



Takuu mitatoityy aina siind tapauksessa, kun jotain korjauksia on tehty tarvikeosilla ta-
kuuaikana. Taméa saantt on poikkeuksetta voimassa riippumatta muista vaikuttavista te-

Kijista.

Varsinkin kun kyseessa on akselistoon tai jarruihin suunnattu takuu, tulee esiin raskas-
kaluston takuuprosesseille tyypillisia lisatoita. Naihin kuuluvat muun muassa se, etta val-
mistajat vaativat ajotiedoston (Operating Data Recorder, ODR) ja vikamuistitiedoston
kaikista peravaunun kaytdnaikana ilmenneisté vikaviesteista (Electrically Erasable Prog-
rammable Read-Only Memory, EEPROM) sek& vikaantumisen aikana olevat aktiiviset
viat peravaunun jarruohjainyksiko6ltda muun dokumentoinnin liséksi. Tastéa datasta valmis-
taja nékee, onko kyseisella vaunulla ajettu liilan suuria nopeuksia tai onko vaunua lastattu

yli sallittujen painoarvojen. Molemmat ndisté aiheuttavat takuun mitatditymiseen.

Kyseisen valmistajan takuu on voimassa ensimmaiset 12 kuukautta peravaunun ensire-
Kisterdinnista ja varaosissa 12 kuukautta toimituspaivamaarasta. Niin sanottuja goodwill-
tapauksia tehdaan 13-24 kuukautta toimituspaivamaarasta. Goodwill-takuun hyvaksyn-
nan paattad valmistajan takuukasittelija. Naihin vaikuttaa se, pystyykd takuunanoja pe-
rustelemaan, miksi tapaus kuuluisi 12 kuukauden jalkeen takuun piiriin. Kaikki oikeudet
ja paatdsvalta on kuitenkin valmistajan takuukasittelijalla. Esimerkkeja goodwill-tapauk-
sesta saattaisivat olla materiaalivirhe, joka ilmenee takuuajan ulkopuolella, tai sahkoliit-
timessa syntynyt hapettuma huonosta johtoliitoksesta. Naissé voi virhevastuullisuuteen
nojaten painostaa takuunhakija tai peravaunun omistaja goodwill-tapauksen hyvaksyn-

taa.

Kuvasta 1 ndkee valmistajan luoman takuukasittelyn prosessikaavion ensimmaisen
osan, joka jatkuu myéhemmassa kuvassa. Kuva on perdisin valmistajan omasta takuu-
korjaamoiden takuuohjeistusta koskevasta kasikirjasta [2]. Kuvassa huomautetaan eri-

koiskampanjoiden olevan kyseisen ohjeistuksen ulkopuolella.
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Kuva 1. Valmistajan takuuprosessikaavio tydnohjaus [2].

Kaavio aloitetaan kohdasta peravaunun takuunalaisuus. Tasté eteenpain liikkuessa saa-
vutaan kohtaan "takuu ty6hon kuuluvien osien kanssa enintd&n 500 euroa”. Tall6in tay-
tyy korjauksen hyvaksyntda odottaa valmistajan takuukasittelysta. Kun valmistaja hyvas-
kyy takuun, kaavio ohjeistaa varaosien tilaamisen sek& vaurioituneiden osien sailytyk-

sen. Seuraavassa kuvassa 2 takuukasittelyn prosessi jatkuu laskutuksen ohjeistuksella.
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Kuva 2. Valmistajan takuuprosessikaavio laskutuksen ohjaus [2].

Takuuprosessin kaaviota kdyttdessa pystyy selviytym&an suurimmasta osasta takuuka-
sittelytditd. Kaavio koskee erityisesti sellaisia takuut6ita, joissa on kyse tiedetysta tyyp-
piviasta. Tapauksia, jotka ovat kaavion ulkopuolella, saattaisivat olla esimerkiksi takai-
sinkutsukampanjat. Naistd tapauksista joko valmistaja tai peravaunun omistaja oletetta-
vasti ilmoittaa etukateen korjaamolle. Naille tdille on silloin saatu valmistajalta omat toi-

mintaohjeet, joita noudattamalla voi takuunanoa. Tilanteessa, jossa on korjattu erikois-



takuuseen kuuluva korjaus ja korjaamo ei ole ollut tietoinen erikoistakuusta, taytyy val-
mistajan takuukasittelyn, asiakkaan ja korjaamon sopia toimenpiteista, jotta takuu voi-
daan hyvaksya. Jos takuuta ei saada hyvaksyttya; taytyy korjaamon ja asiakkaan sopia

laskun maksusta.

Tyon tilanneella yrityksella on Vantaalla vakituinen takuuprosessien kasittelijg, jonka
avulla seka ohjeistuksella ohjataan yrityksen muuta Suomen toimintaa. Kaytannossa
tama tarkoittaa, etté joko kyseiseen henkilddn Vantaalla otetaan yhteyttd sahkopostitse
tai puhelimitse. Jos kyseinen ty0 kuuluu takuuseen, ohjeistetaan tapauksen kasittelijalle

hakemuksen teko ja varmistetaan tarpeellinen dokumentointi.

Takuutoiden korjaukset suoritetaan ainoastaan valmistajan tarjoamilla varaosilla; jos kor-
jaus tehdaan tarvikeosilla, ei takuu kata korjausta tai varaosia. Tarvikeosien kaytto saat-
taa vaikuttaa muun takuun voimassaoloon. Esimerkiksi akseliston takuu mitatdityy, jos
sen hallintalaitteita korvataan tarvikeosilla. Tama tarkoittaa korjaamolle varaston pita-
mista tietyistd valmistajan varaosista. Ensimmaisessa prosessikaaviossa on erillinen
kohta, jossa tastd huomautetaan. Varaosien osalta haastavammissa takuutapauksissa
ohjeistusta seka apua varaosien hankintaan, saatavuuteen seké takuunalaisuuteen voi
hakea joko valmistajan takuukasittelijalta tai valmistajan Suomen maahantuonnin edus-

tajalta.

Valmistajan takuissa korjaamoilla on muutama asentaja, joille takuuprosessi on tuttu ja
jotka tietavat, millainen on tarpeellinen dokumentointi kullekin takuutyélle. He ovat vas-
tuuasentajia. He myds varmistavat, ett kuvassa 1 oleva kohta "Store damaged part min.

90 days” (Sailyttakaa vaurioitunut osa vahintdan 90 paivaa) tapahtuu.

Viimeinen kohta, joka taytyy suorittaa moitteetta, on tietenkin laskuttaminen sopimuksia
noudattaen. Tama tarkoittaa katteen ottaminen varaosista tiettyjen ohjeiden mukaisesti

seka ohjeaikojen mukainen tuntitydveloitus.

2.3 Varaosatakuut osana valmistaja takuuta

Peravaunuissa valmistajatakuun lisaksi niin uusilla kuin kaytetyilla vaunuilla saattaa olla
varaosavalmistajien takuita. Jossakin tapauksissa peravaunuvalmistajalla itsellaan ei ole

maahantuontia taikka korjaamoverkostoa Suomessa.



Lahtdkohtaisesti taytyy selvitys mahdollisesta takuusta aloittaa jo ennen tyén aloitta-

mista. Tiedossa oltava vahintaan

o vaunun valmistaja (ulkomaan rekisterissa olevissa tamé on tarkea seikka)
. vaurioituneen osan valmistaja/jalleenmyyja

. valmistaja/jalleenmyyja lahin toimipiste (jolla on valmius takuukasittelyyn).

Yleisesti valmistaja tai jalleenmyyja vastaanottaa tai koordinoi vanhan varaosan vas-
taanottamisen vaurion aiheuttajan maarittamiseksi. He ovat velvollisia myods uuden osan

toimittamisesta korjaamolle.

Naissa toissa tarkeaa on valttaa tilanne, jossa tyé on valmistunut, vaunu poistunut kor-
jaamolta eika laskuttaminen onnistu vastuuosapuolelle. Taméa vaatii asiakastietojen Kir-
jaamista tarkasti tyota vastaanottaessa, jotta mahdollisessa kielteisessa takuupaatok-
sessd saadaan lasku osoitettua asiakkaalle. Tama on tarkeaa, silla varaosatakuu pro-

sessina saattaa olla erittain pitkakestoinen.

3 Takuuhakemukset

Tassa luvussa kuvataan takuuanomusprosessi valmistajan- sekd varaosataukuun

osalta. Molemmista takuutyypeista on esitetty esimerkkitapaukset.

3.1 Valmistajan takuutyo seka takuuhakemus

Takuuprosessi alkaa, kun korjaamolle saapuu takuunalainen peravaunu, jossa joko asi-
akkaan huomautuksesta aloitetaan korjaukset tai huollon yhteydesséd huomataan jotain
normaalista poikkeavaa. Kun takuuprosessi tehddaéan Vantaan toimipisteelld, tapahtuu

viestintda vain valmistajan takuukasittelijan ja Vantaan toimipisteen valilla.

Hakemukseen taytyy tayttdd valmistajan alustanumero, hakijayrityksen tiedot (korjaa-
mon), asiakkaan tai asiakasyrityksen nimi, ensirekisterdintipdiva ja hakemuksen anomis-
paivanmaara. Ensirekisterdintipaiva on tarked, koska perdvaunut saattavat joskus seista
jalleenmyyjien sailytyksessa. Asiakasyritys saattaa vaikuttaa tiettyihin yksityiskohtiin trai-

lereiden takuissa. Nama ovat sellaisia asioita, joita valmistaja sek& asiakasyritys ovat



sopineet keskendan. Tasta syysta on erittain tarkead, etta tieto 16ytyy. Kuvassa 3 nékyy
esimerkki taytetysta takuuhakemuksesta.

Applicant: Contact person:
Company : Tydpaja Oy Mame : Joel Lauste
Street : Tydkatu Phomne :
Location : Kittila E-Mail : Joellauste@tyopaja.fi
Vehicle data: Fax :
Chassis no. : 33333333
TRUPart No : Date of first registration C 23042015
Customer name : Asiaks Oy Date of request 1 12.2.2018
Problem description: Fitting position:
EBS Fault Control unit faulty 1. axle
right
left
2. axle
right
left
3. axle
right
left
Zpars parte
Part No Description Piece price | each price ! total Acceptance
Labour Lakowr costs hour price | total Accepiance

Kuva 3. Havaintokuva takuuhakemuksesta.

Vikakuvaus esitetddn lyhyesti; esimerkkikuvassa tama on annettu kahdella lauseella.
Taman liséksi lahetettavia tiedostoja ovat ODR, EEPROM seka EBS-yksikdn vikamuistin
senhetkiset tallentuneet vikamuistit (EBS-vikamuistiraportti). Naiden avulla saavat val-
mistajan takuukasittelijat tarkentavat lisatiedot ohjainlaitteen ja vaunun kaytésta. Asen-
nuspaikkaa ei tarvitse merkitda, kun kyseessé on sellainen komponentti, jonka asennus-
paikka on itsestaan selva, tai niitd on vain yksi. Asennuspaikka voisi kayttda jarrujen

seka jousituksen osalta sekd muissa osa-alueissa, joissa se selkeyttaa prosessia.

Tassa teoreettisesta tydsta ohjeajan sekd varaosamyynnin kanssa tyosta voitaisiin ve-
loittaa 1018,61 €. Vikadiagnoosin varmistua tyonjohtaja tai takuukasittelija pystyy teke-
maan kustannusarvion tydstd, mutta koska tyd ylittdd 500 €:n kustannusrajan, pitda en-

nen tyon suoritusta saada valmistajan takuukasittelijan hyvaksynta.
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Hyvaksynnan saatua ja tyon suorittamisen jalkeen vaurioitunut osa otetaan 90 paivaksi
talteen ja taman jalkeen voidaan ty6 laskuttaa. Laskutusvaiheessa taytyy varmistaa, etta
kunnioitetaan valmistajan tyotuntihintaa seka varaosakatetta. Yksi teoreettinen sopimus
katteelle voisi olla tallainen: "Varaosasta saa ottaa 20 %:n varaosakatteen maksimikate-
hinnan ollessa 100 €.” Esimerkkitydssa varaosan kate ylittaisi 20 %:n sopimuksella 100
€:n hintakaton, jolloin varaosasta saa veloittaa maksimissaan 100 €:n katteen. Itse va-
raosalle ei ole hintakattoa, vaan ainoastaan varaosasta veloitettavalla katteella. Takuun
varaosakatetta voidaan nimittd& myos kasittelykustannuksiksi. Kasittelykustannukset ei-
vat kuitenkaan sisélla varaosan kuljetuskustannuksia, mik& saattaa aiheuttaa vaarinym-
marryksia. Tama takuutyd asiakastyona olisi ollut hinnaltaan (sisaltden osat seké asen-
nuksen) 1716,52 €. Hinnan ero johtuu siitd, ettd takuutdissd on valmistajan kanssa
sovittu erillinen varaosakate seka tyosta veloitettava tuntihinta. TOiSs4 on my6s erittain
tiukat ohjeajat. Naiden vaikutuksesta kyseissa esimerkissa takuutyona tydsta veloitetaan

697,91 € vdhemman kuin asiakastyona.

3.2 Esimerkki varaosatakuusta osana valmistajan takuuta

Tarkastelussa olevassa tydssa uudesta alle 12 kuukautta vanhasta taysiperavaunusta
kuusi iskunvaimenninta oli alkanut vuotamaan ja asiakas tahtoi saada takuuseen niiden
korjauksen ennen ensimmaisté katsastusta. Tassa tapauksessa asiakkaan yhteyden-
oton jalkeen otettiin yhteyttd varaosavalmistajan maahantuojayritykseen ja sovittiin en-
nen tdiden aloittamista sen yhteyshenkilon kanssa tarvittavista dokumentoinneista.
Tama tehtiin, jotta saatiin varmuus, etta korjaus oli alustavasti takuuseen kuuluva (selva
vaarinkayton mahdollisuus poistettiin). Dokumentit sisélsivat kuvat vuotaneista iskun-
vaimentimista, ODR- ja EEPROM-tiedostojen lahettdmisen sekd napamatkamittarin ajo-
kilometrit. Lahetettyjen tiedostojen jalkeen siirryttiin tilaamaan tarvittavat varaosat ja va-
ramaan korjauspaiva asiakkaalle. Tyon suorittamisen jalkeen lahetettiin iskunvaimenti-

met jalleenmyyjalle sen jarjestamalla kyydilla, jotta jalleenmyyja sai varmentaa vian.

Kyseista varaosatakuutyosta sovittiin varaosavalmistajan kanssa ohjeaika, paljonko se
oli valmis korvaamaan tyon osuudesta seké varaosien kasittelykustannuksista, paljonko
varaosavalmistaja veloitti korjaamoa varaosista ja paljonko korjaamo laskutti tyolta
(kate). Kokonaishinnaksi tyélle tuli 660,60 €. Korjausten ohjeaika otti huomioon vain vaih-

totydn, ei dokumentoinnin taikka tiedostojen noutoa EBS-ohjainyksikoltd. Nama voitiin
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vaatia tyon tilaajalta maksettavaksi. Tyon suorittamisen ja osien lahetyksen jalkeen jaa-
tiin laskun kanssa odottamaan. Nain poistettiin mahdollisuus, etta lasku jouduttaisiin hy-
vittdmaan takuun hylkayksen tapahtuessa. Noin nelja kuukautta tydnsuorittamisen jal-
keen saatiin viimein takuu laskutettua hyvaksyttynd. Mainittakoon vield, jos tdman tyon
olisi tehty asiakastydna, olisi lopullinen lasku ollut 1209,81 € sisaltaen varaosat, EBS-

ohjainyksikon tiedostojen tallennuksen seka tyon.

4 Valmistajatakuiden kannattavuus sekad kuormitus

Tassa luvussa kaytetddn laskutettujen laskujen dataa ja verrataan, kuinka paljon takuu-
toistd laskutettiin. Sivuaiheena katsotaan, paljonko valmistajan takuuty6t aiheuttivat
kuormitusta tyon tilanneen yrityksen takuukasittelijalle. Takuukasittelija on nimitetty yri-
tyksen valtakunnalliseksi yhteyshenkiloksi. Varatakuukasittelijana toimisi vakituisen ta-

kuukasittelijan toimipisteessa tydskenteleva tyonjohtaja.

Samalla tarkastellaan, kuinka paljon oli tullut hyvaksyttyja/hylattyja takuupaatoksia. Li-
saksi verrataan Vantaalla haettuja valmistajan takuuanomuksia ja laskutettuja takuutdita
hylattyihin anomuksiin seka selvitetaan, 16ytyiko yleista selvaa seikkaa, josta hylatyt paa-
tokset johtuivat.

4.1 Valmistajatakuiden laskutus

Kaiken kaikkeaan 12 kuukauden seurantajaksolla Vantaan toimipisteella oli 40 korjausta,
joihin tehtiin takuuanomus valmistajalta. Naista 35 korjausta suoritettiin Vantaalla, loput
jakautuivat muihin kaupunkeihin. Muiden kaupunkien takuuhakemuksissa Vantaan toi-
mipiste oli ohjeistavassa roolissa. Téiden vastaanotto, oikeaoppinen suoritus seka veloi-

tus jai kuitenkin jokaisen toimipisteen omalle vastuulle.

Alla olevasta taulukosta 1 nakyy kunkin hyvaksytyn takuun laskutettu hinta. Hinta on
merkitty takuutydna ja asiakastytna seké esitetty ndiden erotus. Viimeisella rivilla las-
kettiin sarakkeiden "Laskutettu takuuna”, "Laskutus asiakastytnd” ja "Erotus” luvut yh-
teen, jotta ndhtiin yhteen laskettujen tulosten erot. Tama taulukko kuvaa Vantaan toimi-

pisteessa tehtyja takuutoéita, jotka saatiin laskutettua takuuseen. Taulukossa esitetaan
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takuutdiden tapauskohtainen laskutus paatoimipisteessa seka verrataan, paljonko las-

kutus olisi ollut normaaleina asiakastoina.

Taulukko 1. Takuutbiden tapauskohtainen laskutus paatoimipisteessa seka laskutus vastaa-
vina normaaleina asiakastoina.

Tyot Laskutettu takuuna Laskutus asiakastyona Erotus
Tapaus 1 223,55 € 331,49 € 107,94 €
Tapaus 2 467,23 € 819,55 € 352,32 €
Tapaus 3 128,52 € 363,94 € 235,42 €
Tapaus 4 364,58 € 584,80 € 220,22 €
Tapaus 5 234,84 € 486,67 € 251,83 €
Tapaus 6 218,32 € 359,13 € 140,81 €
Tapaus 7 166,73 € 300,69 € 133,96 €
Tapaus 8 865,21 € 1157,95 € 292,74 €
Tapaus 9 368,16 € 465,71 € 97,55 €
Tapaus 10 96,69 € 164,98 € 68,29 €
Tapaus 11 298,76 € 357,14 € 58,38 €
Tapaus 12 75,00 € 123,77 € 48,77 €
Tapaus 13 57,75 € 92,29 € 34,54 €
Tapaus 14 62,50 € 103,14 € 40,64 €
Tapaus 15 82,48 € 131,25 € 48,77 €
Tapaus 16 27,29€ 45,01 € 17,72 €
Tapaus 17 75,00 € 123,77 € 48,77 €
Tapaus 18 52,29 € 86,26 € 33,97 €
Tapaus 19 50,00 € 82,51 € 32,51€
Tapaus 20 33,79€ 47,55 € 13,76 €
Tapaus 21 38,80 € 59,93 € 21,13 €
Tapaus 22 582,97 € 680,25 € 97,28 €
Tapaus 23 50,00 € 82,51 € 32,51 €
Tapaus 24 148,52 € 487,70 € 339,18 €
Tapaus 25 56,53 € 89,64 € 33,11 €
Tapaus 26 33,80€ 47,56 € 13,76 €
Tapaus 27 68,75 € 106,89 € 38,14 €
Yhteen laskettu 4 928,06 € 7782,08€| 2854,02€ \

Taulukon 1 tietojen avulla saatiin laadittua kuvan 4 kaavio. Kuvasta 4 nakee tapauskoh-

taisesti takuutydn ja asiakastydn laskutuseron.



13

Takuutdiden tapauskohtainen laskutus
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Kuva 4. Takuutdiden tapauskohtainen laskutus.

Vantaalla suoritetuista 35 takuutydsta 27 hyvaksyttiin. Kaikista 27 tapauksesta, joista
tarkasteluaikana laskutettiin, keskiarvoinen takuun hinta oli 182,50 €, kun tavallisena
asiakastyona keskiarvo olisi ollut 288,20 €. Taulukosta 1 nékee, etté suurehkoja, yli 500
€:n, takuita oli ainoastaan kaksi kappaletta. Kuten aiemmin oli todettu, takuu ja asiakas-
téiden hinnanerot paasaantoisesti johtuvat tiukoista ohjeajoista, alemmasta tuntiveloituk-
sesta ja valmistajan matalista varaosahinnoista. Valmistaja pystyy tarjoamaan takuutoi-
hin erittdin matalalla hinnalla varaosia, joista saa sen ohjeistuksen mukaan veloittaa ka-
sittelykustannukset. Tama laskee valmistajalta veloitettavaa summaa. Tassa ei nay tiet-
tyja valmistajalle osoitettavia laskuja, mm. varaosien kuljetusmaksuja, kun valmistaja

vaati oman varmistuksen vioittumisen syylle.

Taulukosta 1 nakee, ettd seurantajaksolla ei takuiden maara seka laskutettu summa ole
merkityksellinen korjaamolle vuositasolla. Tyypillisesti ajoneuvoasentajilla autoalalla
maksetaan kuukauden tyémyynnin mukaan bonuksia peruskuukausipalkan liséksi. Tar-
kasteltaessa takuutdiden vaikutusta yksittdisen vastuuasentajan kuukausipalkkioihin ne
ovat vain joitakin prosentteja asentajan kokonaiskuukauden tyomyynnisté. Vaikka vas-
tuuasentaja tekisi takuuty6t normaaleina asiakastoing, ei hdnen tydmyyntinsa kuukausi-
tai vuositasolla nousisi merkittavalla maaralla. Tama johtuu siita, ettd keskiarvolta kuu-
kaudessa suoritetiin 2,25 takuutyota. Keskiarvoisesti (varaosa + tydmyynti) takuutyosta
laskutettiin 182,50 €, kun taas asiakastytsta veloitettiin 288,20 €.
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Alkuperainen luku hyvaksytyille paatdksille oli 29, mutta kaksi kappaletta hylattiin viela
my6hemmin. Hylkdykseen johti esimerkiksi se, etta tarkastellessaan vaurioitunutta kom-
ponenttia valmistaja havaitsi vaarinkaytoksia. Kun tiedettiin, montako takuuhakemusta

hylattiin ja montako oli haettu, saatiin todellinen luku hyvaksytyille hakemuksille.

Hylatyista takuista tarkasteltiin vielda, mika oli kunkin tapauksen hylkayssyy, ja jaettiin ne
eri ryhmiin. Kuvasta 5 ndkee hylattyjen takuupééatésten hylkayssyyt.

Hylattyjen jakautuminen

= Takuu erdéntynyt 3 kpl = Kayttévirhe 3 kpl = muut 2 kpl

Kuva 5. Hylattyjen takuupéétoksien jakautuminen.

Hylatyt takuupaatokset jakautuivat tasaisesti seuraaviin tapauksiin:

Vaunu oli jo yli 24 kuukautta vanha, jolloin asiakkaallakin oli tiedossa, etté ellei kyseessa
olisi erityinen poikkeustilanne tai virhevastuuseen perustuva takuu, niin takuuta ei hy-
vaksyttaisi. Viat, joista takuuanomus tehtiin, havaittiin melkein poikkeuksesta huollon yh-
teydessa.

Toinen yhta suuri hylkysyy oli kayttdvirhe. Vaunulla oli ajettu joko ylikuormattuna tai no-
peuksilla, jotka olivat korkeampia kuin valmistaja oli maaritellyt perdvaunun maksimino-
peudeksi. Naissa tapauksissa saattoivat ensin valmistajan takuukasittelijat vastata ta-
kuuanomukseen hyvaksytylla takuupaatoksella. Jonkin ajan kuluttua kuitenkin tuli hylatty
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takuupaatos, kun valmistaja oli tutkinut ODR-tiedoston ja havainnut vaarinkaytoksen.
Kaikissa tapauksissa, joissa hylkays tuli tillaisesta vaarinkaytosta, oli kyseessa akselis-
toon tai jarruihin kohdistuva takuu. Akselistoihin seké jarruihin vaikuttavat ylla mainitut

vaarinkaytokset.

Muut-osio siséltaa tapaukset, joissa oli ollut erimielisyyksia asiakkaan ja valmistajan
vailla siité, kuuluiko kyseinen tyd takuun piiriin. Yhdessé tapauksessa kayttssa ollut 10
kuukautta vanha vaunu ei lapaissyt katsastukseen kuuluvaa jarrulaskelmatestia. Ky-
seissa tydssé asiakas halusi uudet jarrupalat ja valmistaja tarjosi korjausohjeita, jolla vika
ehka voitaisiin poistaa. Asiakkaan ohjeistuksesta tassa tapauksessa vaihdettiin jarrupa-

lat, jolloin asiakas sai peravaunun samana paivana kayttoon.

4.2 Takuuprosessien kesto ja kuormituksen maara

Taulukon 2 avulla selvitettiin tapauskohtaisesti takuuprosessien pituutta ja syita sen pi-
tenemiseen. Taulukon oikean puoleisemmasta sarakkeesta selvida, etta suurin osa ta-
kuuanomuksista sai vastauksen valmistajalta nopeassa ajassa. Tyypillisesti samana pai-
vana, jolloin takuu oli haettu. Taulukosta 2 on myéhemmin kuva 6, jossa havainnolliste-
taan prosessien pituuksia. Toinen seikka, jonka voi nahda on, ettd merkittavalla osasta
toista oli tyomaarain tehty etukateen. Talloin takuukasittelijalla seké takuun suorittavalla
asentajalla oli aikaa kerrata, minka kaltaisesta tyosta oli kysymys seka sita kautta millai-
nen dokumentointi oli tarpeen tapauksessa. Tama on positiivinen asia, silla se tarkoitti,
ettei takuuty6tad ollut otettu niin kutsuttuna Kiilatyéna tai odottavan asiakkaan tyona,

joissa virheiden mahdollisuus kasvaa.

Taulukosta 2 nakee etta, joissakin takuissa (esim. tapaus 8) oli kestanyt viikkoja tai kuu-
kausia valmistajan vastauksessa. Nama olivat niité tapauksia, joissa neuvoteltiin asiak-
kaan, valmistajan ja korjaamon valilla siitd, kuuluiko ty6 takuun piiriin. Joissakin tapauk-
sissa taulukosta 2 nékee ettd, takuukorjaus oli suoritettu ennen takuuhakemusta, toden-
nakoisesti johtuen siitd, ettd niin péivina tai viikkoina takuukasittelija oli ollut poissa tyo-
paikalta ja hakemukset on taytetty jalkikateen. Naissa tapauksissa varalla oleva takuu-
k&sittelij& oli varmistanut takuulle oikeaoppisen dokumentoinnin sek& tydn suorittaneen
asentajan ohjeistuksen. Vaurioitunut varaosa oli otettu talteen ja merkitty, mille tydlle se

kuului.



16

Taulukko 2. Takuuprosessi tapauksien lapimenoaikoja.

Tyot TM teko pvm | Takuu haettu | Takuun vastaus | Tyon aloitus | Tyo valmis | Ikm
Tapaus 1 8.3.18 12.3.18 12.3.18 8.3.18 9.3.18 1
Tapaus 2 27.3.18 29.3.18 4.4.18 4.4.18 4.4.18 4
Tapaus 3 22.3.18 28.2.18 28.2.18 28.2.18 28.2.18 1
Tapaus 4 23.4.18 23.4.18 23.4.18 23.4.18 23.4.18 1
Tapaus 5 25.4.18 27.4.18 27.4.18 26.4.18 27.4.18 1
Tapaus 6 4.5.18 9.5.18 9.5.18 7.5.18 8518| 1
Tapaus 7 7.5.18 9.5.18 25.5.18 8.5.18 9.5.18| 13
Tapaus 8 23.4.18 3.5.18 15.6.18 27.4.08 30.4.18| 31
Tapaus 9 7.6.18 25.6.18 25.6.18 26.6.18 27.6.18 1
Tapaus 10 13.7.18 16.7.18 16.7.18 13.7.18 13.7.18 1
Tapaus 11 22.8.18 23.8.18 23.8.18 23.8.18 23.8.18 L
Tapaus 12 6.9.18 6.9.18 6.9.18 6.9.18 6.9.18 1
Tapaus 13 1.10.18 2.10.18 2.10.18 1.10.18 1.10.18 1
Tapaus 14 17.10.18 18.10.18 18.10.18 18.10.18 | 18.10.18 1
Tapaus 15 12.12.18 12.12.18 12.12.18 13.12.18| 13.12.18 1
Tapaus 16 12.12.18 17.12.18 17.12.18 14.12.18| 14.12.18 1
Tapaus 17 7.8.18 7.8.18 7.8.18 7.8.18 7.8.18 1
Tapaus 18 27.12.18 14.1.19 14.1.19 10.1.19 10.1.19 1
Tapaus 19 10.1.19 14.1.19 14.1.19 11.1.19 11.1.19 L
Tapaus 20 9.1.19 15.1.19 15.1.19 1.1.19 1.1.19 1
Tapaus 21 17.12.18 17.12.18 15.1.19 17.12.18| 17.12.19| 16
Tapaus 22 12.1.19 14.1.19 14.1.19 12.1.19 12.1.19 1
Tapaus 23 16.1.19 16.1.19 16.1.19 16.1.19 16.1.19 1
Tapaus 24 24.1.19 25.1.19 25.1.19 25.1.19 25.1.19
Tapaus 25 23.1.19 25.1.19 25.1.19 25.1.19 25.1.19
Tapaus 26 1.12.18 18.1.19 11.2.19 1.12.18 1.12.18| 16
Tapaus 27 13.3.19 15.3.19 15.3.19 14.3.19 14.3.19 i

Taulukosta pystyy laskemaan, ettd keskimaaraisesti takuuhakemukseen vastattiin 3,7

vuorokaudessa. Luku olisi muutoin ollut Iahelld yhta (saman péaivana vastaus), ellei jou-

kossa olisi ollut neljaa tapausta, joissa selvitettiin, kuuluiko tyd takuun piiriin. Jos taulu-

kosta poistettaisiin ndma nelja tapausta, joissa syysta tai toisesta takuun vastaus oli pit-

kittynyt, olisi keskiarvo yhden vuorokauden vastausaika. Kuvasta 6 Takuuprosessien

kesto on helppo havaita naiden nelja tapauksen poikkeavaisuus.
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Takuuprosessien kesto
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Kuva 6. Takuuprosessien kesto arkivuorokausina.

Yhdessa naisté neljasta tyosta, joissa vastausaika oli pitkittynyt, oli korjaustoimenpiteet
jO suoritettu ja peravaunu poistunut korjaamolta. Peravaunun omistavalla yrityksell& oli
erikoistakuu kyseisen tyon osalta, mikéa oli seikka, joka selvisi vasta tyon valmistuttua.
Valmistaja ilmoitti tarvitsevansa lisddokumentointia peravaunusta, joten perdvaunu piti
kutsua uudelleen korjaamolle. Asiakkaalla oli peravaunu ulkomaanmatkalla, ja tasta

syysta takuu oli avoimena 31 vuorokautta.

Silloin kun kyseessé oli tavanomainen takuuty6 ja tyon suorittajana oli vastuuasentaja,
ei takuun hakeminen, dokumenttien talteen ottaminen ja takuuty®n onnistumisen kan-
nalta kriittisten asioiden suorittaminen aiheuttanut suurempaa painetta takuukasittelijlle.
Ongelmakohtia ja virheita tapahtuu niissa toisséa, joissa tytnjohtaja tai asentaja ei tiennyt
tydn kuuluvan takuun piiriin.  Yksikertaisuudessaan se saattoi tarkoittaa, etta kyseessa
oli ulkomainen perdvaunu, joista ei saa rekisteritietoja Traficomin palveluiden kautta. Ky-
seessa saattoi olla my6s kampanjaty6 tai erikseen asiakkaan ja valmistajan valilla sovittu
korjaus. Nama kaikki ovat kiinni tiedon saatavuudesta seka sen valityksestéa korjaamolle.
Poistamalla epatietoisuutta seka jakamalla etukateen tietoa, millaisia toita olisi mahdol-

lisesti tulossa takuut6ing, helpotettaisiin korjaamolle tulevaa painetta.

Normaaleissa takuutapauksissa lahetettiin yksi sdhkodposti valmistajan takuukasitteli-

jalle, johon valmistajan takuukasittelija vastasi hylkays- tai hyvaksyntdpaatoksella.
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Kaikki, mika poikkesi tasta, nosti painetta korjaamon tytnjohdossa. Kaikki lisaselvitykset
seka varmistukset irrottivat joko yhden tydnjohtajan tai pahimmassa tapauksessa asen-
tajan seké tyonjohtajan muiden toiden piirista. Varsinkin tilanteissa, joissa korjaustoi-
menpiteet oli jo suoritettu ja perdvaunu poistunut korjaamolta, vaikeutui halutun tiedon
saaminen. Naissa tapauksissa taytyi melkein poikkeuksetta pyytaa asiakasta palaaman

korjaamolle.

Tapaukset, joissa muussa kaupungissa sijaitseva korjaamo otti vastaan takuukorjauksen
tyossa kasiteltdvan perdvaunuvalmistajan perédvaunusta, vaativat erikoishuomiota ta-
kuukasittelijaltéa. Naissé tapauksissa takuutyot vaativat ohjeistusta dokumentoinnin, va-
raosien ostojen sekd myyntien osalta ja jatkuvaa osallistumista Vantaan toimipisteen ta-
kuukasittelijalté joko puhelimitse tai sdhkopostilla. Naiden téiden voi sanoa olevan takuu-
kasittelijalle ajallisesti pisimpia ja nain eniten tyoté aiheuttavia. Esimerkkina erédéssa kau-
pungissa sijaitsevan korjaamon neljasta takuutapauksesta pelkastdan séhkdpostien

maara oli kymmenkunta ja taman liséksi tulivat viela puhelimitse tehdyt useat selvitykset.

4.3 Takuuohjeistus

Taman tyon pohjalta valmistettiin tyon tilanneelle yritykselle insindoritydssa kasiteltavan
perdvaunuvalmistajan takuuohjeistus. Ohjeistuksesta I0ytyy niin valmistajan yhteishen-
kildiden kuin korjaamon vastuuhenkiléiden yhteystiedot. Ohjeistus sisaltdd myos ohjeita
varaosien hankintaan, katteisiin ja sailytykseen seka valmistajan varaosaselaimen ylei-
set kayttgjatunnukset. Liséksi ohjeistus sisdltaa kuvauksen siitd, milloin tyo saattaa olla
takuunalainen ja mitka seikat saattavat mitatdida takuun. Ohjeistuksessa kerrotaan joi-
denkin tunnettujen asiakkaiden erityistakuista seka muita yleisiad ohjeita. Ohjeistuksella
on tarkoitus muokata takuuanomisprosessia, niin ettd kun yrityksen takuukasittelijalta
pyydetaan takuunanomiseen apua, lahettaisiin kyselijalle ohjeistus seka takuuhakemus
sahkopostiin. Nain saataisiin suurin osa takuuanomuksista haettua ilman Vantaan toimi-
pisteen takuukasittelijan suurta apua. Koska takuuohjeistus sisdltda salassa pidettavaa

tietoa, ei sita tulla julkaisemaan avoimeen kaytt6on taman tyon ohessa.
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5 Johtopaatokset

Peravaunuissa taytyy aina olla tietoinen asiakkaan aikatauluista. Tietyissa tilanteissa
saattavat asiakkaan kiireellisen aikataulun takia takuuseen kuuluvat toimenpiteet olla lii-
kaa aikaa vievia asiakkaalle. Varsinkin jos kyseessé on luvussa 4.1 Hylatyt takuuhake-
mukset kasitellyn tapauksen kaltainen tyd. Asiakkaalle oli varattu rutiininomainen kat-
sastus seka huoltoaika korjaamolle. Vaunun ik& oli alle 12 kuukautta ja per&vaunun jarrut
eivat lapaisseet jarrulaskelmatestia. Asiakkaalla oli ajot suunniteltu illaksi, joten vastoin
valmistajan takuukasittelijan ohjeita vaihdettiin jarrupalat, jolloin asiakas pystyi noudat-

tamaan suunniteltua aikataulua katsastetulla peravaunulla.

Molemmissa esimerkeissa, joita luvussa 3 kasiteltiin, oli varaosien katteilla suuri vaikutus

lopulliseen laskun suuruuteen. Naissa tdissa kaytettiin valmistajan tarjoamia osia.

Valmistajan takuissa vastusnopeus takuuanomuksiin oli kiitettavalla tasolla. Ainoita pi-
dempia toita ovat olleet epaselvid tai erillissopimustéita. Epaselvissakin tdissa, joissa
takuun kattavuutta epdiltiin tai siitd neuvoteltiin, jos tarpeeksi monta yksikk6d saman tai
samantyyppisen vian takia saapui korjaamolle korjaukseen, korjasivat valmistajan takuu-
k&sittelijat omaa toimintaansa suoraviivaisemmaksi ja hyvaksyivat takuita niiden toistu-
vuuden vuoksi. Pisimmissakin erimielisyystilanteissa onnistuttiin aina maarittamaan jokin
rajaehto, jonka sisalla hyvaksyttaisiin tyd takuun piiriin. Taman dialogin ansiosta seuraa-
valla kerralla samantyyppisen vian tullessa vastaan korjaamon takuuhenkilostd seké
vastuuasentaja olivat tietoisia siitd, mita toimenpiteita taytyi suorittaa. Huonona puolena
oli, etta jos takuiden laskuista tuli huomautettavaa, tapahtui se kirjeitse ja melkein aina
vieraalla kiella. Nama korjauspyyntdkirjeet saattoivat saapua useita kuukausia tapauk-
sen kasittelyn jalkeen. Korjauspyyntdihin tarvittaisiin verkossa toimivaa englanninkielista
viestintad. Viestintd saataisiin ndin huomattavasti suoraviivaisemmaksi korjaamon ta-
kuukasittelijalle. Takuiden vuositasoinen laskutus oli yllattavan matala, ja vaikka nama
tyot olisikin tehty asiakasttina, ei nailla olisi merkittdvaa vaikutusta korjaamon toimintaan

vuotuisella tasolla.

Muissa kuin Vantaan toimipisteessa haetut takuut kuuluivat kaikki takuun piiriin ja néin
niiden onnistumisprosentti takuutyéna oli 100 %. Tama voi johtua siita, ettd vaikeammat,
harvinaisemmat tai epaselvimmat tyot ohjeistetaan vietavaksi korjaamoverkoston kor-
jaamaille, joilla on tarvittava tietotaito. Ennen tyén aloitusta oli my6s otettu yhteyttaa ta-

kuunkasittelijaan ja ndin saatu alustava ohjeistus tydsta seka siita, missa tilanteissa tyo
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kuuluisi takuun piiriin. Vaikuttavana asiana on mygs, ettd muissa toimipisteissa ei tdssa
insinddrityossa kasiteltdvana olevan perdvaunuvalmistajan takuutoita tehda yhta paljon
kuin Vantaan toimipisteessd. Tama johtaa siihen, ettei niistd mydskaan synny lisatyo-
mahdollisuuksia taman peravaunuvalmistajan osalta. Lisatyo voisi olla takuutyon tarjoa-
mista asiakkaalle, kun peravaunu on tullut jostakin muusta syysta korjaamolle tai takuun-
tydna korjaamolle tulleelle asiakkaalle muiden tdiden suorittamista. Varsinkin tapauk-
sissa, joissa neuvotaan ensimmaista kertaa toisen toimipisteen tyonjohtajalle valmista-
jan takuukasittelyd, vaaditaan korjaamon takuukasittelijaltd suurta omistautumista. Tasta
syysté oli selkeiden takuuohjeiden tekeminen yhtion kayttéon tarpeen.

Takuun onnistuminen ja laskuttaminen ei aina kuitenkaan tarkoita varmuutta siita, etta
tyo6t olisi suoritettu oikein. Juuri ennen tdman tyon tarkastelua erdéssa takuutapauksessa
oli liian tehokkaan siivoamisen takia varastoitava vaurioitunut takuuosa paatynyt metal-
likierratykseen. Metallikierratyslava tyhjennettiin samana paivana. Tassa huomataan
tyota kasittelevan korjaamon yksi heikkous seké parannettavaan seikka. Korjaamolle
tarvitaan selva seka tarpeeksi suuri merkitty paikka takuutdista syntyville vanhoille osille.
Nama osat pitaisi merkita vahintaddn kuukauden tarkkuudella, jolloin vanhentuneet takuu-

varaosat voisi havittda esimerkiksi kuuden kuukauden valein.

Aiheesta “"varaosatakuusta osana valmistajan takuuta” luovuin luvussa 4 kasiteltyjen
kuormituksen sekd kannattavuuden osalta. Kyseiset tyot olivat erityisen harvinaisia ja
vuoden seurannan aikana niita tehtiin vain muutama. Tasta syysta kattavan tarkastelun
tai seurannan toteutus ei ollut mahdollista. Kuitenkin yksittaistapauksienkin kuormituk-
sesta pystyy kertomaan, etta niissé on paljon korkeampi kuormitus kuin normaalissa ta-
kuutydssa. Erityisen hankalaksi naissa tdissa muodostuu se, etta takuutydon vastaanot-

taneella tyonjohtajalla pitéda olla koko kasittelyn ajan muistissa, mita on sovittu.

Takuutoiden tarjoamista on hyva miettia korjaamon palveluna, jonka voi tarjota asiak-
kaille muiden toiden ohella. Erityisesti kyseen ollessa suurasiakkaista helpottuu peréa-
vaunujen yllapito silloin, kun perdvaunu voidaan tuoda toimipisteeseen, jossa suorite-
taan kerralla korjaukset, huollot, katsastukset sek& valmistajan takuuty6t. TAma niin kut-
suttu yhden oven politiikka houkuttaa helppoutensa ansioista asiakkaita korjaamolle. Ta-
man voi hyvin havaita hylattyjen takuuanomuksien osalta. Ne kolme tapausta, jossa ta-
kuu oli hylatty erdantymiseen syystd, olivat t6ita, joissa vaunu oli jo muista syista korjaa-

molla ja samalla huomattiin lisdvaurioita. Asiakkaan yhteydenoton yhteydessé sovittiin,
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ettd korjaukset suoritetaan seka haetaan néista lisatdista takuuanomus. Vaikka takuu-
paatds tuli hylattynd, sai korjaamo silti laskuttaa lisatyot asiakkaalta. Hylattyja takuu-
anomuksia oli kahdeksan kappaletta, joka edusti kaikista Vantaan toimipisteen hake-
muksista 22,8 %: a. Vaikka prosenttiosuus kuulostaa korkealta, on tdma mielestéani viela
sallittavissa luvuissa. Edellda mainitut kolme "takuu eraantynyt” -tapausta esittaa juuri sita
mallia, jossa tarjotaan takuuta osana kattavampaa palvelua. Muissakin hylatyissa takuu-
tapauksissa oli kysymyksessé asiakkaat, joilla oli pidempi asiakkuus korjaamon kanssa.
Vaikka naissé tapauksissa takuupaatds oli kielteinen, eivat ne olleet ainoita takuu-

anomuksia seurannan aikana kyseisille asiakkaille.
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