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Taman toiminnallisen opinnaytetydn tarkoituksena oli tehd& ohjeistus autonvalmistajien
teknisten infoportaalien kayttéén. Ohjeistuksen oli tarkoitus tuoda esille niitéd seikkoja, joi-
den avulla rippumattomat autokorjaamot voisivat hyodyntaa omassa toiminnassaan auton-
valmistajien teknisilta Internet-sivuilta saatavilla olevaa tietoa ja korjausohijeita.

Ohjeistus tehtiin tutustumalla eri autonvalmistajien teknisiin infoportaaleihin. Sivustoihin
kirjauduttiin kayttajatunnuksilla, joilla paastiin selailemaan sivustojen kaikkia ominaisuuk-
sia. Sivustojen toimintaan ja ominaisuuksiin tutustuttiin monipuolisesti ja huolellisesti ja
niitd kaytiin jarjestelmallisesti 1&pi. Ohjeistukseen kerattiin esimerkkeja erilaisista toimin-
noista ja kuvia havainnollistamaan sivustojen ulkoasua. Teoriaosuudessa kaytiin lapi asia-
kaspalvelun ja markkinoinnin perusteita. Korjaamotoiminnoista kasiteltin moottori-
ajoneuvojen korjausehtoja ja jalkimarkkinoinnin prosessikuvausta. Tietojen saamisen
mahdollistavien EU-asetuksien sisaltta tuotiin esille.

Tyon tulokseksi saatiin kattava selvitys autonvalmistajien teknisten infoportaalien sisallosta
havaintokuvien kanssa. Ohjeistuksessa on erilaisia kaytdnndén ohjeita, joita auto-
korjaamoiden paivittdisissa toiminnoissa voidaan hyddyntda. Tydssa kerrottiin auto-
korjaamon prosessikuvaus, jota voidaan hyddyntéaa korjaamon toimintatapoja suunnitelles-
sa.

Autonvalmistajien tekniset Internet-sivustot poikkeavat toisistaan jonkin verran. Auton-
asentajille uusien sivustojen toimintojen opettelu on usein hankalaa. Kaikkia sivustoja ei
ole mahdollista kayttaa suomen kielella. Kielivaihtoehtojen puute saattaa osaltaan vahen-
téaa sivustojen kayttéd. Tietoa sivustoilla on erittain paljon tarjolla ja se antaa tulevaisuu-
dessa riippumattomille autokorjaamoille paljon mahdollisuuksia asiakaspalvelun paranta-
miseen ja korjaamon tuloksen lisaamiseen.

Avainsanat asiakaspalvelu, autokorjaamo, jalkimarkkinointi, markkinointi,
ohjeistus
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The thesis focused on operational aspects and the purpose of study was to create a guide
to car manufacturer's technical information portals. The purpose of the guide is to help an
independent car repair shop to use all the information possible from the technical Internet
portals.

The guide was made by browsing the functions of technical information portals. The infor-
mation was gathered by logging in to several different technical portals. All the features
from the portals were studied properly and thoroughly. Different examples were gathered
from the features of the portals and screenshots were used to remark the functions. The
basics of customer satisfaction and marketing were reviewed in the theoretical framework.
Repairing conditions of the vehicles and process description of the after sales marketing
were also reviewed. The EU-regulations which made it possible to get the information from
car manufacturers is introduced.

The result of the study is a comprehensive guide to car manufacturer's technical informa-
tion portals. There are some practical examples of utilizing the information from the portals
in an independent car repair shop. Independent car repair shops can use the detailed
process description of the after sales marketing to plan their daily operations.

There are some differences in the technical information portals between different car man-
ufacturers. To a car mechanic it can be difficult to learn new functions from the portals and
in some portals you cannot use Finnish as a language. These are features which may de-
crease the usage of the portals. There is a lot of information available in the technical por-
tals and in the future it may help an independent car repair shops to improve their custom-
er service and increase their sales profit.

Keywords aftermarket, car repair shop, customer service, guide, mar-
keting
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1 Johdanto

1.1 Tyon taustaa

Omassa tydssani, autokorjaamotoiminnan teknisena tukihenkiléna, tarve teknisen tie-
don saamiselle on tullut eteen useaan otteeseen. Riippumattomissa autokorjaamoissa
on usein ollut sellaisia tilanteita, ettd tyd on jouduttu ohjaamaan valtuutetulle merkki-
korjaamolle. Syyna on ollut tiedon tai korjausohjeiden puute. Tallaisissa tapauksissa on
olemassa riski, etta asiakas vie myos jatkossa autonsa huoltoon toiseen korjaamoon.
Nain pitkdaikainen asiakassuhde jaa toteutumatta.

Kun henkildauton takuu paattyy, autoa ryhdytddn usein kayttdmaan huolloissa ja kor-
jauksissa riippumattomissa autokorjaamoissa merkkikorjaamon sijaan. Riippumatto-
missa autokorjaamoissa huolletaan ja korjataan useita eri automerkkeja, joten myos
korjausohjeita joudutaan hakemaan eri lahteista ja jarjestelmista. Autonvalmistajien
sivustoilta l6ytyvien tietojen avulla saadaan riippumattomankin korjaamon toiminta-
malliin mukaan muun muassa kampanjoiden tarkastus, sahkdinen huoltokirja ja tarvit-

taessa auton eri ohjainlaitteiden ohjelmoinnit.

Euroopan komission asetuksen 715/2007 (Euro 5- ja Euro 6 -asetus) ansiosta riippu-
mattoman toimijan on mahdollista saada kohtuullista korvausta vastaan kayttéonsa
vastaavat tietojarjestelméat kuin merkkikorjaamoilla (Euroopan komission asetus 2007,
3 luku 6 artikla). Naita jarjestelmia hyddynnetdan riippumattomissa autokorjaamoissa
vield erittdin vahan. Tyon aihe on kiinnostava muun muassa sen vuoksi, etta vastaa-
vanlaista ohjeistusta ei ole viela tehty. Ohjeistuksen avulla saadaan riippumattomien
korjaamoiden toimintatapoja nykyaikaistettua ja muutettua. TA&man ansiosta pystytaan
ottamaan vastaan haastavampiakin t6ita, joita ei ole aiemmin pystytty tekem&an. Riip-
pumattomien korjaamoiden toimintatapoja on mahdollista saattaa l&hemmaksi valtuu-
tettujen autokorjaamoiden toimintatapoja sivustoilta saatavan tiedon ja tukimateriaalin

avulla.



1.2 Tybn tavoitteet, aihealue ja rajaukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tehda ohjeistus autonvalmistajien teknisten info-
portaalien kayttoon. Ohjeistuksessa kaydaan lapi autonvalmistajien Internet-sivustoilta
l6ytyvaa teknisen tuen materiaalia eli kaikkea tukimateriaalia, jota riippumattomien
autokorjaamoiden on mahdollista saada kayttéonsa. Liséksi ohjeistuksessa kerrotaan,
kuinka eri sivustojen ominaisuuksia aktivoidaan korjaamon kayttéén. Ohjeistuksessa
on erilaisia kaytannon esimerkkeja eri autonvalmistajien jarjestelmista ja toiminnoista.
Ohjeistuksessa on tuotu esille, kuinka riippumattomat autokorjaamot voivat lisata kor-
jaamon ty6- ja varaosamyyntid sivustoilta saatavaa tietoa hyodyntamalla eli kuinka
korjaamot saavat lisattya tuottavuutta ja asiakkaan sitoutumista korjaamoon.

Tama opinnaytetyd on tyypiltddn toiminnallinen. Toiminnallisen opinnaytetyén tuotok-
sena syntyy ohjeistus tai opas (Opinnaytetyon eri tyypit 2013). TAman tyon konkreetti-
nen tuotos on liitteena oleva erillinen ohjeistus autonvalmistajien teknisten infosivujen
kayttoon. Tyossa kasitellaan paaosin autonvalmistajien teknisia infoportaaleita ja niilta
[6ytyvaa tietoa. Tydn toteuttamiseksi on tarvittu kayttdoikeuksia autonvalmistajien tek-
nisille tukisivustoille. Olen aiemmin tydskennellyt merkkikorjaamoissa ja sitd kautta
minun on ollut mahdollista saada muutamalle sivustolle kayttéoikeudet. Merkit, joiden

sivustoja tydssa kaydaan tarkemmin lapi, ovat Ford, Mercedes Benz ja Volkswagen.

Tybssd kaydaan lapi myos autokorjaamon asiakaspalvelua, autokorjaamon markki-
nointia ja jalkimarkkinoinnin prosessikuvausta. Naiden aihealueiden kasittely on rajattu
hieman suppeammaksi. Autokorjaamon asiakaspalvelusta tuodaan esille sen merkitys
ostopaatdsta tehtdessa seka asiakasuskollisuuteen ja sitoutumiseen liittyvia perusteita.
Autokorjaamon markkinoinnista tuodaan esille sen tavoitteet, autonvalmistajien teknis-
ten sivustojen kautta loytyvan tiedon hyddyntaminen markkinoinnissa ja markkinointi-
kulujen huomioiminen budjetoinnissa. Jalkimarkkinoinnin prosessikuvauksessa esitel-
l[dan yksi merkkikorjaamossa kayttssa oleva toimintamalli. Toimintamalli kasitellaan

alkaen asiakkaan yhteydenotosta korjaamoon ja paattyen tuottavuuden seurantaan.

1.3 Ty0On kuvaus ja aineisto

Kun riippumattomalla korjaamolla on korjausohjeet ja tukimateriaali kdytettavissa, on
mahdollista tehda lisimyyntid ja nain nostaa korjaamon tuottavuutta sek& parantaa

asiakastyytyvaisyytta.



Aiemmin on tehty toimintamalleihin ja kannattavuuteen liittyvia opinnaytetoita. Tata
materiaalia kaytan kuvatessani alan toimintatapoja ja jalkimarkkinoinnin prosesseja.
Autonvalmistajien teknisiltd sivustoilta 10ytyva siséltd on maaritelty tarkkaan Euroopan
komission asetuksen 715/2007 ansiosta.

Autonvalmistajien tulee kayttaa tiedon jakamisessa OASIS-standardin mukaista tapaa
(Euroopan komission asetus 2007, 3 luku 6 artikla). Tydssa kuitenkin huomataan, etta
jokaisessa automerkissa tormataan erilaiseen sivustoon. Tama vaikuttaa negatiivisesti
korjaamoissa tydskentelevien henkildiden motivaatioon kayttaa sivustoja. Jokaisesta
Euroopan komission asetuksen maaritteleméasta kohdasta, josta autonvalmistajat ovat
velvollisia julkaisemaan tietoja, esitellddn vahintdan yksi esimerkki. Tydssa kaytetaan
jonkin verran kuvia havainnollistamaan sivustoilta |6ytyvaa sisaltéd. Korjaamon perus-
prosessikuvauksiin kaytetddn aiempaa koulutus- ja tydmateriaalia sekd aiheeseen liit-

tyvia tutkimuksia.

Opinnaytetyon l|ahdeaineistona on muun muassa Euroopan komission asetus
1400/2002 eli niin sanottu ryhmapoikkeusasetus, jossa méaaritelladn asiakkaan oikeus
valita auton korjauspaikka ja Euroopan komission asetus 715/2007 eli niin sanottu Euro
5- ja Euro 6 -asetus, jossa maaritellaédn, mita tietoa autonvalmistajat ovat velvollisia
jakamaan. Ohjeistuksen lahteind ovat usean automerkin tekniset infoportaalit. Info-
portaalien kautta haetaan varsinaiset toimintaohjeet. Yhtena tarke&na ldhteena on
aiemmin Metropolia Ammattikorkeakoulussa tekeméani innovaatioprojekti. Innovaatio-

projektissa aihetta on kasitelty huomattavasti suppeammin.

Autokorjaamoiden toimintaan, tuottavuuteen ja sitouttamiseen liittyvina lahteina ovat
aiempi opintomateriaali, tydtehtavissani kaytetty materiaali seka muita liiketalouteen ja
korjaamotoimintaan liittyvia tutkimuksia. Muina [&hteina toimivat muun muassa Auto-
alan kuluttajaneuvottelukunnan moottoriajoneuvojen korjausehdot, SAE j2534 Pass
Thru -standardi, OASIS-formaatti, Tekniikan Maailman korjaamotestit ja diagnoosilaite-
valmistajan tukisivut. Asiakaspalvelun ja markkinoinnin teoriaosuudessa l&hteina on
kaytetty erilaisia tutkimuksia, joissa on kasitelty esimerkiksi markkinoinnin kehittdmista
ja asiakastyytyvaisyytta. Liséksi tukena on kaytetty muuta aiheesta tehtyd kirjallista
materiaalia. Autonvalmistajien teknisia sivustoja voi olla joistakin merkeistd hankala
I0ytaa, joten liitteeksi on koottu Internet-osoitteet yleisimpien automerkkien teknisille

sivustoille (liite 1).



2 Autokorjaamon asiakaspalvelu ja markkinointi

Asiakaspalvelutilanteessa asiakas toivoo saavansa hyvaa palvelua ja kaiken sujuvan
mallikkaasti. Hyvan palvelun avulla korjaamon on mahdollista erottua edukseen muista
korjaamoista. (Raivio 2012, 4.) Laadukkaassa asiakaspalvelussa tulee korjaamon
asiakaspalvelijan huomioida asiakkaan tarpeet ja kohdella asiakasta kunnioittavasti.
Asiakas tekee ostotilanteessa viisi paatosta, jotka johtavat lopulliseen ostopaattkseen.
Asiakkaan tekemien paatdsten kohteet ovat seuraavassa jarjestyksessa: asiakas-
palvelija, yritys, tuote tai palvelu, hinta ja ostoajankohta. Naihin kohtiin pitda asiakkaalta
saada vastaukseksi "kylld”. (Hyvéarinen 2004, 59.) Toisin sanoen asiakkaan hyva kohte-
lu on erittdin tarkeda ostopaatdsta tehtdessa. Suurin asiakkaan menettamiseen vaikut-
tava tekija on asiakkaan huono kohtelu ja asiakaspalvelu. Taman osuus asiakkaiden
menetyksista on 68 %. (Lahtinen & Isoviita 1998, 5.) Menetetty asiakas on erittdin vai-
keaa ja kallista saada takaisin.

Korjaamoiden asiakkaina on usein yritysasiakkaita ja kuluttajia. Naiden kohderyhmien
erilaiset tarpeet tulee huomioida asiakaspalvelutilanteessa. Yritysasiakkaalle voi olla
tarkeampaa esimerkiksi palvelun nopeus ja saatavuus kuin edullisin hinta. Yritysten
valisessa kaupankaynnissa asiakassuhteiden solmiminen ja niiden yllapitdminen on
tarkea kannattavuustekija (Toivio 2013, 9). Kuluttaja-asiakkaalle edullinen hinta saattaa
taas olla tarkeampi tekija kuin nopeus. Asiakaspalvelun kaytantdja on huomioitu jalki-

markkinoinnin prosessikuvauksessa, viidennessa luvussa.

Asiakasuskollisuuteen ja sitoutumiseen vaikuttavia tekijoita ovat esimerkiksi asiakkaan
kokema hyva palvelu ja hinta-laatusuhde. Asiakkaan saama hyva palvelu vahentaa
vaihtoehtoisten palveluiden etsintda. Uskollinen asiakas myds kertoo myoénteisista ko-
kemuksistaan muille potentiaalisille asiakkaille. (Arantola 2003, 24.) Mikali asiakas ko-
kee saavansa heikkoa asiakaspalvelua, han kertoo kokemastaan keskim&éarin yhdelle-
toista ihmiselle. Hyvasta palvelusta asiakas kertoo keskimaarin kolmelle ihmiselle.
(Lahtinen & Isoviita 2007, 2.) Korjaamolla on suositeltavaa tehda ajoittain asiakas-
tyytyvaisyyskyselyitd. Tama mahdollistaa sen, ettad virhetilanteisiin ja ongelmakohtiin

pystytaan reagoimaan ajoissa ja suorittamaan korjaavia toimenpiteita.

Autokorjaamon markkinoinnin tavoitteena on etsia ja toteuttaa toimenpiteitd, joilla pyri-

tdan saamaan riittdva maara asiakkaita kayttdmaan korjaamon palveluita.



Korjaamon on hyva arvioida potentiaaliset markkinat. Markkinat muodostuvat asiakkai-
den lukumaarasta ja siitd, kuinka paljon he ovat valmiita kayttamé&én rahaa korjaamon
tarjoamiin palveluihin. Autokorjaamon markkinoinnilla on kolme p&éatavoitetta: asiakkai-
den hankkiminen, asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen ja kannattavan yritystoiminnan
varmistaminen. (Hyvarinen 2004, 4.) Autokorjaamon markkinointi siséltda ulkoista ja
sisaistéa markkinointia. Ulkoiseen markkinointiin kuuluu mainonta ja erilaiset kampanjat.
Ulkoisen markkinoinnin tavoitteena on muun muassa herattdd asiakkaan kiinnostusta

ja lisata ostohalukkuutta.

Sisaiseen markkinointiin kuuluu esimerkiksi henkildstén tiedottaminen ja kouluttaminen.
(Halkonen 2013, 23.) Korjaamon tulee aktiivisesti markkinoida my®s uusia palveluja ja
toimintamalleja. Yksi tdman tyon tarkoituksista on hyddyntaa riippumattomien auto-
korjaamoiden mahdollisuutta kayttaa autonvalmistajien tarjoamia teknisia tietoja hyo-
dykseen. Markkinointiviestinnalla autokorjaamot synnyttavat kysyntaa, lisaavat tunnet-
tuutta seka kertovat palveluiden hinnoista, saatavuudesta ja laadusta (Achrén 2013, 9).
Markkinointi tuo korjaamolle myds kuluja, joten vuosittaiseen budjettiin pitaa sisallyttaa
my6s markkinointikuluja. Talla sijoituksella ja kululla pyritdé&n varmistamaan se, etta
korjaamon asiakkaille esitellaan korjaamon tarjoamia palveluja. Kuitenkin tulee muistaa
se, etta parasta markkinointia korjaamolla on hyvin tehty tyd. Tyon laadukkaaseen te-
kemiseen tastd ohjeistuksesta on varmasti riippumattomille autokorjaamoille paljon

hyotya.

3 Moottoriajoneuvojen korjausehdot

Autoalan kuluttajaneuvottelukunta on laatinut moottoriajoneuvojen korjausehdot. Korja-
usehtoja kutsutaan yleisesti AUNE-ehdoiksi. Ehtoja soveltavat Autoalan Keskusliitto
ry:n ja Autotuojat ry:n jasenliikkeiden ja jasenjarjestdjen autokorjaamot (Moottori-
ajoneuvojen korjausehdot 2007). Korjausehdot ovat kuluttaja-asiakkaiden luettavissa
esimerkiksi kilpailu- ja kuluttajaviraston Internet-sivuilla. Monet korjaamot pitavat niita
my0Os esilla asiakaspalvelutiloissa. Korjausehdoissa kaydaén lapi korjaamon velvolli-
suuksia auton korjaus- ja huoltotdissa. AUNE-ehdot on huomioitava jatkuvasti korjaa-
mon toiminnassa. AUNE-ehdoissa tuodaan esille muun muassa se, etta korjaustyot
tehddan ammattitaitoisesti ja noudattaen autonvalmistajan huolto- ja korjausohjeita.
Korjauksissa kaytettavien varaosien on oltava alkuperéisia vastaavia, ellei asiakkaan

kanssa sovita toisin.



Korjaamon on mahdollista teettda asiakkaan tilaamia toita alihankintatdin&, joiden suo-
rituksista se myos vastaa. Korjaamon on pyrittava asiakkaalle edullisiin ratkaisuihin.
Mikali korjaus tulee auton arvo huomioiden kalliiksi, siité on ilmoitettava asiakkaalle.

AUNE-ehdoissa maaritellaan kirjallisten tyottilausten kayttd. Tyotilauksesta annetaan
asiakkaalle kopio. Tyottilausta tehtdessa asiakkaalla on velvollisuus ilmoittaa kohteen
aikaisemmat korjausyritykset ja muut korjaukseen vaikuttavat seikat. Korjaustydsta
tulee antaa asiakkaalle kustannusarvio. Arvio saa ylittya enintddn 15 prosentilla. Lisék-
si korjaamon hinnoitteluperusteet tulee olla esilla asiakastiloissa. Mikéli korjattavassa
kohteessa ilmenee lisatoita, niista pitda ilmoittaa asiakkaalle ja lisatdiden korjaamiseen
pitdd saada asiakkaan lupa. Tyo tulee tehda sovitussa ajassa ja mahdollisista viivas-
tyksista tulee ilmoittaa asiakkaalle. Ehdoissa kerrotaan tyon vastaanottamiseen ja luo-
vuttamiseen liittyvéat kaytadnnot. Korjaamon on annettava tydsta takuu, joka on kuusi
kuukautta tyén valmistumisesta tai 15 000 kilometria. Liséksi ehdoissa kerrotaan asiak-
kaan oikeus vahingonkorvaukseen autokorjaamon virheen tai viivastyksen johdosta.

(Moottoriajoneuvojen korjausehdot 2007.)

4 Jalkimarkkinoinnin prosessikuvaus

Tassa luvussa on kuvattu kronologisessa jarjestyksessa esimerkki autokorjaamon jalki-
markkinoinnin prosessista. Prosessi lahtee kayntiin siind vaiheessa, kun asiakkaan

auto tarvitsee huolenpitoa (kuvio 1).

AN Tiemot Towen 0
s teont VRN etesatyOnal |8 I6Oeet
Wwattugn e 1810 e ATt Sustto ameaiat

0
¢

Tismupn tiiges evestinen Thiden Wpatentt aoarsajan byresy Alisgrinngt Lsckarave mimian biwtaminen

?
i
:

3
:
!
H
H

i
i
i

WOm s TN eomaut

|

Kuvio 1. Jalkimarkkinoinnin prosessikuvaus.



Prosessissa on huomioitu autokorjaamon toimiminen AUNE-ehtojen mukaisesti. Val-
tuutetuissa korjaamoissa toimitaan autonvalmistajan ohjeiden ja usein jonkin laatu-
standardin, esimerkiksi ISO 9001:n mukaisesti. Taméa takaa asiakkaan nakokulmasta
laadukkaan palvelun tason. Autonvalmistajat vaativat esimerkiksi avoimien huoltokam-
panjoiden tarkastamisen tietojarjestelman kautta. Mikali laatujarjestelma on kaytdssa,
se maarittelee usein muun muassa huollon tarkastuslistojen kayttamisen. Seuraava
prosessikuvaus mukailee korjaamon toimintamallia, jossa on ISO 9001 -laatu-

jarjestelma kaytossa.

4.1 Asiakkaan yhteydenotto

Asiakas ottaa yhteytta korjaamon asiakaspalvelijaan. Asiakkaalla on kaytdssaan useita
vaihtoehtoja ottaa yhteyttd korjaamoon. Asiakas voi soittaa keskitettyyn korjaamon
ajanvarauskeskukseen, Call Centeriin (M&kinen 2007, 22). Téallaisia palvelukeskuksia
on kaytossa suuremmilla merkkiliikkeilld, esimerkiksi Veho Autotalot Oy:ll&, Autokeskus
Oy:lla ja Autotalo Laakkonen Oy:lla kaytossa. Asiakas voi soittaa myds suoraan kor-
jaamon asiakaspalveluhenkil6lle, tydnjohtajalle tai asentajalle. Ajanvarauksen voi tehda
sahkopostitse tai Internetin kautta sdhkoiselld ajanvarauksella. Usein asiakkaat kayvat
korjaamolla paikan paalla ja varaavat huolto- tai korjausajan. Korjaamolta voidaan
myos olla yhteydessa asiakkaaseen ja tarjota erilaisia ajankohtaisia palveluita.
Yhteydenottovaiheessa voidaan tilatuista toista tehda tarjous ja antaa kustannusarvio
asiakkaalle seka laittaa annettu arvio ylos omaan jarjestelmdan. (Ruuskanen 2013,
28.)

4.2 Toiden ennakkovalmistelu

Kun ajanvaraus on tehty ja tilatut ty6t ovat selvilla, varmistetaan toimenpiteisiin tarvitta-
vat resurssit. Tahan kuuluu tarvittavien varaosien hankkiminen ja ennakkokerays asen-
tajaa varten. Varaosia voidaan hankkia esimerkiksi valtuutetun merkkikorjaamon vara-
osamyynnista tai autovaraosien maahantuojilta. Korjaamon tulee liséksi varmistaa, etta
téihin tarvittavat tyokalut, erikoistytkalut ja laitteet ovat kaytettavissa. (Vehon tapa toi-
mia 2006, 4.) Erikoistydkaluja ja korjaamolaitteita voidaan hankkia esimerkiksi valtuute-
tuista merkkikorjaamoista sekad korjaamotyokaluja ja laitteita myyvista liikkeista. Auton-
valmistajien teknisiltd infosivuilta voidaan tarkastaa avoimet kampanjat seka esimerkik-

si auton ohjelmistojen paivitystarve.



4.3 Asiakkaan ja auton vastaanottaminen

Kun asiakas tuo auton korjaamolle, asiakkaan ja auton tiedot seka auton kilometri-
lukema tarkastetaan. Lisdksi tarkastetaan asiakkaan ajankohtaiset yhteystiedot. Ajan-
varauksessa ilmoitetut tytt kaydaan asiakkaan kanssa lapi. Samalla kdydaan lapi tar-
kat vikakuvaukset ja téiden sisaltd. Tehtavista toimenpiteista tehdaan tyétilaus. Viimeis-
taan tassa vaiheessa asiakkaalle annetaan kustannusarvio. (Moottoriajoneuvojen kor-
jausehdot 2007.) Seuraavaksi asiakkaalle voidaan viela tarjota korjaamon lis&toita tai
-palveluita. Asiakkaalle kerrotaan aikataulu ja otetaan alekirjoitus tyotilaukseen seka
annetaan asiakkaalle tyotilauksesta kopio (Moottoriajoneuvojen korjausehdot 2007).

4.4 Tilattujen tdiden tekeminen

Tyo6t ja aikataulu kdydaan tarvittaessa lapi asentajan kanssa. Tilattuihin téihin kaytetty
aika ja asentajan huomiot kirjataan muistiin ja ollaan tarvittaessa yhteydessa asiakkaa-
seen, mikali lisatdiden tarvetta ilmenee. Huoltokirja taytetdan ja leimataan, mikali ky-
seessa on maaraaikaishuolto. (Veho Autotalot Oy 2006, 4.) Huollon tiedot voidaan tayt-
tad myds sahkodiseen huoltokirjaan autonvalmistajien teknisilla infosivuilla. Maara-
aikaishuollon yhteydessa taytetaan myods huoltoseloste (Logren 2013, 11). Huolto-
selosteessa kerrotaan, mita kaikkea maaraaikaishuollossa autolle on tehty. Mikali aika-
tauluun tulee muutoksia, siitd ilmoitetaan asiakkaalle ja tarvittaessa tarjotaan si-
jaisautoa (Moottoriajoneuvojen korjausehdot 2007). Korjaamoilla voi olla kaytéssa omia

sijaisautoja tai sitten voidaan hyddyntdd autovuokraamoiden palveluja.

4.5 Alihankinnat

Autokorjaamoilla ei valttamatta ole kaikkiin tarvittaviin korjauksiin riittavaa asiantunte-
musta. Silloin on kaytettava jonkin toisen korjaamon tai toimijan palveluita, eli ty6t tee-
tetdan alihankintatdind. Tallaisia t6ita voivat olla esimerkiksi korikorjaus-, vaihteisto- ja
hitsausty6t. Mikali korjaamo kayttdd alihankkijoiden palveluita, on huomioitava, etta
kaytetdan luotettavaa toimijaa. Usealla valtuutetulla merkkikorjaamolla on kaytdssaan
esimerkiksi 1ISO 9001 -laadunhallintajarjestelma tai AKL-Laatuohjelma. Nama laadun-
hallintajarjestelmat vaativat myds alihankkijoiden luokittelemisen. Autokorjaamo on
asiakkaan suuntaan vastuussa myo6s kayttamiensa alihankkijoiden tekemista tdista
(Maatta 2004, 5.)



4.6 Valmiin tyon laskutus

Kun kaikki ty6t on saatu paatokseen, varmistetaan, ettd ne tulevat osien kanssa kirjat-
tua myos laskulle. Kaikki mekaanikon ja varaosamyyjan tyotilaukselle kirjaamat ty6t ja
osat huomioidaan. My6s pientarvikelisé ja jatemaksut on hyva tarkastaa viimeistaan
tassd vaiheessa. Laskulle kirjataan tarvittaessa myos korjauksen tai huollon aikana
huomioituja asioita. Mikali kaikkia toita ei saada kerralla paatdkseen, niin asiakkaan
kanssa varataan lisdkorjauksille uusi aika. Asiakkaalta tiedustellaan haluttu maksutapa
(kateinen, luotokortti, pankkikortti, lasku yritykselle). Kaytéssa on myds erilaisia luotto-
palveluita, joissa asiakas voi paattaa, ettd maksaako laskun kerralla vai useammassa
erassa. Tallaisia laskutuspalveluita tarjoaa esimerkiksi Innovoice Oy ja Intrum Justitia
Oy (Innovoice Oy 2014; Intrum Justitia Oy 2014).

4.7 Valmiin tyon luovutus

Valmis ty6 luovutetaan asiakkaalle. Mukaan annetaan myés huoltoon tai korjaukseen
liittyvat tarkastuslistat ja muut dokumentit (Vehon tapa toimia 2006, 5). Mahdolliset tar-
kastuslistat kaydaan asiakkaan kanssa lapi. Asiakkaan auton avaimet on hyva sailyttaa

lukitussa tilassa tyon luovutukseen asti.

4.8 Jalkiseuranta

Korjaamolla voi olla kaytdssa jalkiseuranta. Asiakkaalle voidaan esimerkiksi soittaa,
lAhettdd tekstiviesti tai sahkoposti tietyn ajan kuluttua ja tiedustella, kuinka kaynti kor-
jaamolla sujui. Palautelomakkeen voi myds lahettéda postitse tai antaa asiakkaalle mu-
kaan tyon luovutuksen yhteydessa. Ajoittain on hyva suorittaa myds laajempi korjaa-
mon asiakastyytyvaisyystutkimus. Asiakastyytyvaisyystutkimus antaa korjaamolle ar-
vokasta tietoa korjaamon vahvuuksista ja heikkouksista. Tutkimus on mahdollista tehd&a
joko omatoimisesti tai toimeksiantona. Tutkimuksen suorittamiseksi on olemassa erilai-
sia tapoja. Tutkimuksen voi tehda esimerkiksi kyselylomakkeilla, nettikyselyna tai puhe-
limitse. Kyselyn tarkoituksena on 16ytaa tekijoita, jotka vaikuttavat muun muassa asiak-
kaan tyytyvaisyyteen tai tyytymattdmyyteen. (Raivio 2012, 14.). Jalkiseurannan avulla
saadaan myos osoitettua asiakkaalle, etta hanet huomioidaan. TAma lisda asiakkaan

sitoutumista korjaamoon.
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4.9 Korjaamon tuottavuuden seuranta

Korjaamon on suositeltavaa tehda tehokkuuden ja tuloksen seurantaa. Seurannassa
huomioidaan mm. asentajan leimaukset, eli tydhon kaytetty aika, lasnaolotunnit ja las-
kutetut tunnit (Vehon tapa toimia 2006, 6). Myds asentajan odotusaikaa voidaan seura-
ta. Tama kertoo, kuinka téiden organisointi ja suunnittelu toimivat. Tuottavuuden seu-
rannassa huomioidaan toimintaan liittyvat kulut ja toiminnasta saatavat tuotot. Toimin-
nan tunnuslukuja verrataan korjaamolle tehtyyn budjettiin. N&ain voidaan tarvittaessa
reagoida, mikali toiminnassa on merkittavia eroja budjettiin verrattuna. (Sohlberg 2010,
2))

5 Ryhmapoikkeusasetus sekad Euro 5- ja Euro 6 -asetus

Ryhmapoikkeusasetuksella (Euroopan komission asetus 2002) mahdollistetaan muun
muassa asiakkaiden oikeus valita vapaasti ajoneuvon huolto- ja korjauspaikka myos
ajoneuvon takuuaikana. Aiemmin auton takuu on voinut keskeytya, mikali sitd on huol-
lettu muualla kuin valtuutetussa merkkikorjaamossa. Nykyautojen valmistukseen kay-
tettavista osista valtaosa on riippumattomien varaosavalmistajien tekemia. Asiakkaalla
on oikeus valita, kayttdaké hén auton korjaamiseen ja huoltoon autonvalmistajan tai
riippumattoman varaosavalmistajan tuottamia varaosia. Tama kohta on otettu mukaan
asetukseen hintakilpailun turvaamiseksi. Asetus mahdollistaa rajoittamattoman paasyn
teknisiin korjaustietoihin myds itsendisilla korjaamoilla. (Euroopan komission asetus
2002, 15 artikla.)

Euro 5- ja Euro 6 -asetuksen (Euroopan komission asetus 2007) tarkoituksena on Eu-
roopan unionin ilmanlaadun parantaminen. Asetuksen avulla pyritddn vahentdmaan
otsonia muodostavien yhdisteiden, kuten hiilivedyn, hiukkaspéaéastojen, typen oksidien
maarad. Autojen korjaamista vaativien tietojen saatavuutta varten on otettu kayttéon
OASIS-standardi (Organization for the Advancement of Structured Information Stan-
dards). (Euroopan komission asetus 2007, 3 luku 6 artikla.) Standardin johdosta yh-

denmukainen tiedonhakuprosessi on tehty mahdolliseksi.

Kun myds riippumattomilla autokorjaamoilla on k&ytossaéan ajantasaiset korjausohjeet,

tiedotteet ja ohjelmat, autot pystytddn huoltamaan valmistajan tarkoittamalla tavalla.
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Kayttamalla oikeita korjausohjeita ja alkuperaistd vastaavia varaosia auton takuu pysyy
voimassa. Oikeanlainen huolto pitda auton paastot asetusten mukaisissa rajoissa ja

ilmaston ylimaaraista kuormittamista voidaan vahentaa.

6 Ohjeistus autonvalmistajien teknisten infosivujen kayttéon

6.1 Autonvalmistajien tekniset tukisivustot

Riippumattomissa monimerkkikorjaamoissa tydskentelevat tyonjohtajat ja asentajat
tarvitsevat usean eri autonvalmistajan korjausohjeita ja jarjestelmia. Yhteen tai muuta-
maan automerkkiin erikoistuneessa autokorjaamossa on usein kaytéssa auton-
valmistajien omat tekniset tukisivustot, joiden kaytostda maksetaan vuosittainen lisens-
simaksu. Maksujen suuruus vaihtelee valilla 1500-3000 €/vuosi. Usean eri automerkin
kanssa tytskentelevalle monimerkkikorjaamolle vuosittainen investointi voi kasvaa yli-

voimaisen suureksi. (Andberg 2013, 1.)

Euroopan komission asetus 715/2007 mahdollistaa monimerkkikorjaamoillekin paasyn
autonvalmistajien jarjestelmiin. Autonvalmistajien Internet-sivujen kautta voidaan hank-
kia paasy jarjestelmiin myots lyhyemmalle ajalle. Sivustoilla on tarjolla eripituisia aika-
jaksoja. Aikajaksot vaihtelevat yleensa tunnista vuoteen. Hinnat maaraytyvat kayttdajan
mukaan. (Andberg 2013, 1.)

Seuraavassa ohjeistuksessa kaydaan lapi eri autonvalmistajien sivustojen ominaisuuk-
sia. Oheistuksessa kerrotaan, minkdlaista tietoa sivustot tarjoavat. Mukana on myos
esimerkkeja siita, kuinka autokorjaamossa pystytddn kaytdnnoéssa hyoddyntamaan si-
vustoilta saatavaa tietoa. Esimerkkien avulla saadaan asiakasta palveltua laadukkaasti
seka korjaamon myyntia kasvatettua. (Andberg 2013, 1.) Autonvalmistajien teknisten
infosivustojen ja tdman ohjeistuksen avulla korjaamot voivat lisété ja kehittda erilaisia
palvelumalleja. Palvelumallit voidaan tuotteistaa monipuolisiksi palvelupaketeiksi, jotka
lisdavat yrityksen kilpailukykya. (Achrén 2013, 10.) Palvelupaketteja voidaan suunnitel-
la ja rakentaa yhdistelemalla korjaamon ydinpalveluja eli korjaus- ja huoltotoimintaa,
seka erilaisia liithnnaispalveluita esimerkiksi ohjelmistojen paivityksia (Halkonen 2013,

7). Erilaiset palvelupaketit auttavat korjaamoa erottumaan kilpailijoista.
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6.2 Autonvalmistajan velvollisuudet

Autonvalmistajat ovat velvollisia antamaan itsenaisille autokorjaamoille standardoidun
hakutoiminnon, OASIS-formaatin vaatimusten mukaisesti, pddsyn auton huoltoa ja
korjaamista varten tarvittaviin tietoihin (Euroopan komission asetus 2007, 3 luku 6 artik-
la). Annettavia tietoja ovat yksiloidyt tiedot autoista, huoltokirjat, tekniset ohjeet, vian-
maaritysta koskevat tiedot, kytkentédkaaviot, ohjelmistot ja vikatiedot. (Euroopan komis-

sion asetus 2007, 3 luku 6 artikla.)

6.3 Rekisterdityminen

Autonvalmistajan teknisten sivustojen kayttdonotto vaatii korjaamon rekisterditymisen
sivuston kayttajaksi. Rekisterditymisen voi tehda vain paasaéantoisesti autoalalla toimi-
va yritys. Rekisteroityessa teknisten sivustojen kayttajaksi, pitaa sivustojen yllapitajan
ehdot hyvéksya. Ehdoissa mainitaan muun muassa korjaamon oikeudet, vastuut ja
maksuehdot sivustoihin liittyen. Ehdot on luettava huolellisesti lapi ennen rekisteroity-
mista. Ehdoissa on jonkin verran eroavaisuuksia eri palveluntoimittajilla. (Andberg
2013, 2.)

erWin

Tietoa erWinistd | Tuotteet jo palvelut i k iset fiedot  Maffikok tiedot | Oma erWin-palvelun
Oma erWin-palveluni ) eistersit Uloslagous  Susankirjous
. ses 2e
Rekisterdinti
Info
Siniset kentat on taytettava £ irjautunut
sy L ]
l: T3se3 voit rekisterdityd 3slaxkaaksl.
Sankopost Volt my Rse Be
Ewnimi ] :
Sukunimi N sesl
Asema :] Slrulle 3hatataan valltomast
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Kuvio 2. Rekisterdintisivu, Volkswagen (ErWin. 2014).
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Rekisterditymiseen vaaditaan vahintaan vastuuhenkildon nimi ja sdhkoposti (kuvio 2).
Useimmille sivustoille vaaditaan myds tarkempia tietoja, esimerkiksi osoite, yrityksen
nimi ja ly-tunnus. Rekisterbitymisen jalkeen autokorjaamo saa kayttajatunnuksen ja
salasanan sivustolle. Joillain sivustoilla kayttdjatunnuksen ja salasanan voi itse valita.
Useimpien automerkkien sivustoilta tunnukset lahetetdan kayttajalle sahkopostitse.
(Andberg 2013, 2.)

6.4 Veloitukset

Autonvalmistajilla on oikeus veloittaa paasysta tietoihin kohtuullisesti (Euroopan komis-
sion asetus 2007, 3 luku 7 artikla). Sivustojen kayttbajaksi on valittavissa useita eri
aikajaksoja eli lisensseja, esimerkiksi yksi tunti, yksi paiva, yksi viikko, yksi kuukausi tai
yksi vuosi. Veloitus toteutuu valitun ajan mukaan. Autonvalmistajat kayttavat erilaisia
veloituksia. Veloitukset vaihtelevat esimerkiksi seuraavasti: yksi tunti 3 - 8 €, yksi paiva
15 - 30 €, yksi viikko 70 - 140 €, yksi kuukausi 180 - 280 €, yksi vuosi 880 - 2600 €.
Veloitusten suuruus on ilmoitettu sivustoilla (kuvio 3). Ostettavan ajan pituus riippuu
korjaamon tarpeesta. Tilattavan ajan pituus onkin mietittava aina korjaamo- ja tapaus-
kohtaisesti. Mikali autoon tehddan esimerkiksi ohjelmistopaivitys, on syytad lunastaa
yhden pdivan lisenssi. Ohjelmistopaivityksissa joudutaan usein ostamaan myds paivi-
tettdva ohjelmisto. Ohjelmistojen veloitukset vaihtelevat tapauskohtaisesti. (Andberg
2013, 2)

Veloitukset sisaltavat usein tulostusoikeuden, joten jo yhden tunnin aikana korjaamo
saa haettua ja tulostettua erittain paljon tarpeellista informaatiota omaan kayttéon. Jos
asiakkaiden, korjaamolla kayttama autokanta siséltdd runsaasti saman valmistajan
autoja, silloin on mahdollista tulostaa esimerkiksi ennakkoon seuraavan viikon autoista
huoltotiedot, korjausohjeet ja huoltotiedotteet seka tarkastaa mahdollisesti avoimena
olevat huoltokampanjat. TAma nopeuttaa asentajan tydskentelya ja parantaa asiakas-
palvelua. (Andberg 2013, 3.). Korjaamo voi koota esimerkiksi omaan kayttéénsa kan-

sion erilaisista korjaus- ja huolto-ohjeista.
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Kuvio 3. Veloitukset, Mazda (Mapps. 2013).

Muutaman valmistajan teknisiltd sivuilta saa paljon tietoa ilman maksua, jo pelkalla
rekisteroitymisella. Esimerkiksi Fordin sivustolta nédkyy mm. huolto-ohjelmat, auton oh-
jelmiston paivitystiedot, tarkat tiedot autosta ja avoimet huoltokampanjat (Etis 2014).
Toyotan ja Volvon sivustoilta 16ytyy muun muassa lisavarusteiden asennusohjeita.
Peugeotin ja Citroénin sivustoilta korjaamot saavat varaosaselaimen kayttdédnsa veloi-
tuksetta (Citroén Service 2013). Esimerkiksi Mazda on ilmoittanut sivustoillaan, mitka
palvelut ovat maksuttomia (Mapps 2013). Korjaamoilla on syytd huomioida, etta vaikka
sivustojen kaytté on padosin maksullista, niin korjaamoille on sivustoilta saatavasta
tiedosta ja ohjeista erittain paljon hydtyd. Oman korjaamon tuottavuutta voidaan lisata,
koska tietojen ja ohjeiden avulla pystytan korjaamolla tehda useita t6ita, jotka olisi muu-

ten ohjattava toisille korjaamoille.

6.5 Yksiloidyt tiedot autosta

Autonvalmistajan tulee antaa tietoja autosta, jotta se voidaan yksiselitteisesti tunnistaa
(kuvio 4). Tietoja ovat mm. valmistenumero, malli, tekniset tiedot, véri, pdastbtaso ja

valmistuspaiva. (Euroopan komission asetus 2007, 3 luku 6 artikla.)
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Kuvio 4. Yksiloidyt tiedot, Ford (Etis. 2014).

Autonvalmistajat kertovat usein myos tarkempia tietoja, kuten rekisterdintipaiva, valmis-
tuspaikka ja auton varustelutaso. Annettujen tietojen perusteella voidaan valita esimer-
kiksi kyseiseen autoon soveltuva méaéaraaikaishuolto-ohjelma. Monimerkkikorjaamoilla
huolto-ohjelmat haetaan usein erillisestd huolto-ohjelmistosta, kuten Autodata tai
Bosch [ESl]tronic. (Andberg 2013, 4.). Yksiloidyista tiedoista esimerkiksi valmiste-
numeroa ja valmistuspaivdd voidaan hyddyntda varaosien etsimisessa. Varikoodia

voidaan hyddyntaa paikkamaalien etsimisessa tai korjausmaalien sekoittamisessa.

6.6 Huoltokirjat

Monilla autonvalmistajilla on kaytossdan myods sahkdinen huoltokirja. Sahkdiseen huol-
tokirjaan paastaan korjaamoilla kirjaamaan méaaraaikaishuollot ja tehdyt lisatytt. Sah-
koisesta huoltokirjasta voi helposti tarkastaa auton huoltohistorian, jos asiakas varaa
aikaa esimerkiksi puhelimitse tai Internetin kautta. Sahkoisen huoltohistorian pystyy
aina tarkastamaan riippumatta siitd, missa korjaamossa autoa on huollettu. Tama hel-

pottaa my@ds asiointia, jos autoa huolletaan tai korjataan ulkomailla. (Andberg 2013, 4.)
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Kuvio 5. Sdhkdinen huoltokirja, Mazda (Mapps. 2014).

Sahkodiseen huoltokirjaan voidaan usein kirjata enemman tietoa kuin perinteiseen huol-
tokirjaan (kuvio 5). Sahkoinen huoltokirja pysyy myos aina tallessa. Takuun voimassa-
olo on turvattu, kun huollot on kirjattu séhkdisesti ja ndin auton jalleenmyyntiarvo pysyy
korkeana. Paasyn sahkdiseen huoltokirjaan saa usein lahimman valtuutetun merkki-
korjaamon tai maahantuojan kautta ja se mydnnetaan ainoastaan korjaamoille. Paasya

huoltokirjan tietoihin voi tiedustella maahantuojalta esimerkiksi sdhkodpostitse.

6.7 Tekniset ohjeet

Yksi tarkeimmista osa-alueista autonvalmistajan teknisilla sivustoilla on tekniset kor-
jausohjeet. Ohjeiden avulla ty6njohtaja ja asentaja saastavat aikaa ja varmistavat, etta
tyo tulee tehtya oikein ja valmistajan ohjeiden mukaisesti. Korjaustyohon tarvittavat
erikoistydkalut tilausnumeroineen on mainittu korjausohjeissa. Ohjeita noudattamalla
varmistetaan auton takuun sailymisen seka pystytdan lisaéamaan korjaamon tuottavuut-
ta. (Andberg 2013, 5.)
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Kuvio 6. Tekniset ohjeet, Mercedes-Benz (Service & Parts net. 2014).

Kun korjaamo on valinnut ja maksanut kayttéoikeuden korjausohjeisiin, tytnjohtajalla ja
asentajalla on kaytdssdan vastaavat ohjeet ja tiedot kuin valtuutetun merkkikorjaamon
henkilokunnalla (kuvio 6). Korjaustiedoille saadaan sivuston kautta myds ohjeajat.
Ohjeaikojen avulla korjaamon on helpompi hinnoitella tyot seké esittdd asiakkaalle
veloitusperusteet. (Andberg 2013, 6.)

Korjausohjeet on esitetty kunkin autonvalmistajan kaytannén mukaan. Joidenkin auton-
valmistajien sivuilla on kaytettava mahdollisesti erilaisia selainvaihtoehtoja. Usein In-
ternet Explorer on sivustojen kanssa yhteensopiva vaihtoehto. Kun sivustolla auto on
valittu ja tunnistettu esimerkiksi valmistenumeron avulla, kohdistuvat korjausohjeet ja
ohjeajat myds kyseiseen automalliin. Korjausohjeissa on yleensa mainittu korjaukseen
tarvittavat varaosat tilausnumeroineen. Korjausohjeet saattavat olla yhdistettyna vara-
osaselaimeen. Joillain sivustoilla varaosaselain on linkitetty erilliseen korjaus-
ohjeeseen. Silloin tarvittavasta varaosasta on yhteys suoraan korjausohjeeseen ja
painvastoin. Korjausohjeissa on usein mukana hyvat kuvat irrotus- ja kiinnitysvaiheista.
Lisaksi ohjeista 10ytyy kiristystiukkuudet seka muita tyohon liittyvia yksityiskohtia. (And-
berg 2013, 6.)
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Esimerkiksi Volkswagen Passat 1,4 TSI DSG vuosimallin 2010 kaksoiskytkimen vaih-
toon l0ytyy Volkswagenin sivustoilta yksityiskohtaiset ohjeet. Kytkimen vaihdon ohje-
aika on noin 5 tuntia. Mikali korjaamon tuntiveloitus on 70 €/tunti, saadaan korjaamolle
tyoveloitusta yhteensa n. 350 €. Tarvittavan kytkinpaketin hankintahinta on n. 900 €.

Tallaisesta tyosta korjaamon on mahdollista saada myyntia yhteensa n.1250 €.

6.8 Vianmaaritysta koskevat tiedot

Elektroniikan ja séhkdisten varusteiden nopea lisadminen autoihin on tuonut kiihtyvalla
tahdilla vianhakuun yhd enemman erilaisia haasteita. Yksi haasteista on sahkoisissa
komponenteissa esiintyvat viat ja toimintahairiét. Vikojen paikallistamisen avuksi on
luotu suuri joukko erilaisia vikakoodeja. Vikakoodeja on olemassa yleisia, kaikille auto-
merkeille yhteisia vikakoodeja, ja autonvalmistajien omia merkkikohtaisia vikakoodeja.
Naihin koodeihin liittyvat tulkintaohjeet ja vikakuvaukset |0ytyvét valmistajan teknisien
sivujen kautta (kuvio 7). (Andberg 2013, 6.)

7 - H Tervetuloa Henry Andberg =
@ FordEtis Jos et ole Henry Andberg, napsauta tata.

Koti Ajoneuvo Tiedot Vianmaaritys Palvelut FordSemice Koulutus

Vikakoodin tulkinta
iimeinen valittu ajoneuvo — (WFO. [FI]) Focus 2008-, Diesel 1,8 DOHC TCI {110 hv), Frozen White

Vikakoodin haku

Kirjoita vikakoodin numero (esim. P0100) ja valitse Hae.

m

Vikakoodiyksityiskohdat

Valmistaja: | Fgrd B

Vikakoodi

 Hae |

Kayta alla olevaa lomaketta monitavuisten vikakoodien etsimiseen ja tulkintaan.

Moduli

Moduli  [gcm B

Kuvio 7. Vianmaaritys, Ford (Etis. 2014).

Kun diagnoosilaitteella on haettu auton ohjainlaitteeseen tallentunut vikakoodi, se pys-
tytaan tulkitsemaan. Kun vikakoodi on tulkittu, voidaan sivustolta hakea korjausohje ja

tahan vikaan liittyvaa lisatietoa. (Andberg 2013, 7.)
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Useissa diagnoosilaitteissa on sisaanrakennettu vianhakuohjelma. Ohjelman opastuk-
sella paastaan paikallistamaan komponentti, joka aiheuttaa vian.

Esimerkkitapauksessa asiakkaan auton kojetauluun syttyi viasta ilmoittava merkkivalo.
Yleiselld vikadiagnoosilaitteella vikakoodin sai selville, mutta tarkempi selvitys vikakoo-
dista oli haettava autonvalmistajan teknisilté sivustoilta. Tahan vikakoodiin I0ytyi selvi-
tys sivustolta. Vika oli jumiutuneessa EGR -venttiilissa. Oikean varaosan hakeminen
jarjestelmasta sekéa sen tilaaminen oli mahdollista. Tassa esimerkissa korjaamon ol
lunastettava sivustoille kayttdoikeus. Sivuston kayttoon lunastettavaksi ajaksi riitti yksi
tunti. Tunnin kayttolisenssi maksoi viisi euroa. Talla viiden euron kustannuksella saatiin
korjaamolle tydmyyntia yli 7 tuntia. 70 euron tuntiveloituksella se tekee yhteenséa n. 500
€. Lisaksi autoon tarvittiin uusi EGR -venttiili. Siita saatiin korjaamolle varaosamyyntia
n. 600 €. Loppuun asti suoritetun tydn ansiosta asiakassuhde saatiin kestavaksi. Mikali
sivustoilta l16ytyvaa tietoa ei olisi hyddynnetty, asiakas olisi pitdnyt ohjata valtuutettuun
merkkikorjaamoon. (Andberg 2013, 14.)

Auto saatiin korjattua, ja asiakas oli palveluun erittdin tyytyvainen. Tassa esimerkissa
asentajalle saatiin l&hes péaivaksi toita ja varaosamyyntia pystyttiin lisédméén usealla
sadalla eurolla. Korjaamo ansaitsi myds asiakkaan luottamuksen ja hanen sitoutumi-

sensa korjaamoon vahvistui entisestaan.

6.9 Kytkentékaaviot

Ohjainlaitteeseen tallentuneet vikakoodit eivat aina anna luotettavaa kuvausta viasta.
Silloin asentaja voi hyddyntdd auton sahkojarjestelman kytkentékaaviota. (Andberg
2013, 7.)
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Kuvio 8. Kytkentdkaaviot, Mercedes-Benz (Service & Parts net. 2014).

Kytkentakaaviot yksildidaan haetun automallin mukaan, joten sivustolta l16ytyvat kytken-
takaaviot ovat yleensa oikeat ja automalliin kohdistuvat (kuvio 8). Ajoittain kytkentéakaa-
viot kuitenkin poikkeavat hieman autossa olevasta jarjestelmastd. Monimerkkikorjaa-
moilla on usein kayttssa erillisia ohjelmistoja, esimerkiksi Bosch [ESl]tronic tai Autoda-
ta, joista automallilla haettuna kytkentdkaaviot loytyvat. (Andberg 2013, 8.) Vika-
diagnoosilaitteet saattavat osoittaa komponenttivikaa, joka on seurannaisvika toisaalta

auton jarjestelmasta.

Kytkentakaavioiden ja diagnoosilaitteen avulla voidaan vika paikallistaa tdsmallisesti.
Esimerkiksi vastaan on tullut tilanne, jossa vikadiagnoosilaite nayttdd viaksi ilma-
massamittarin virtapiirissa katkoksia. lImamassamittari vaihtamalla vika ei poistunut.
Tassa vaiheessa autonvalmistajan teknisiltd sivuilta 16ytyvan kytkentdkaavion avulla
vika saatiin paikallistettua. Vian aiheuttajaksi paljastui lahes poikki kulunut johdin auton
moottorin takaosassa. lIman kytkentéakaavioita vika olisi ollut erittédin hankala paikallis-
taa ja siihen olisi pitanyt kayttdd ylimaaraista aikaa, jota ei olisi voinut veloittaa asiak-

kaalta.
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6.10 Ohjelmistot

Osa autoihin asennetuista ohjainlaitteista on ohjelmoitavissa ja péaivitettavissa uudel-
leen. Autojen eri ohjainlaitteiden ohjelmistojen paivittdminen on kiinnostava ja moni-
mutkainen prosessi, joka on tullut riippumattomille autokorjaamoille mahdolliseksi tek-
nisten tukisivustojen ja EU-asetuksen myo6ta. Ohjainlaitteiden ohjelmoinneissa kaytet-
tava protokolla on SAE j2354 Pass-Thru -standardin mukainen. Standardin ansiosta
ohjelmointeja voidaan tehda myos joillain yleiseen kayttoon kehitetyilla nykyaikaisilla
diagnoosi- ja ohjelmointilaitteilla my6s muualla kuin valtuutetussa autokorjaamossa.
(SAE standard J2534 2004.) Ohjelmiston tila ja ohjainlaitteisiin saatavilla olevat paivi-
tykset Ioytyvat autonvalmistajien sivustoilta, kun auto on tunnistettu (kuvio 9). usein
paivitysohjelmistoista veloitetaan erikseen, kun ne ladataan omalle tietokoneelle auton-
valmistajan jarjestelméan kautta. (Andberg 2013, 8.)

“zr Etls

Kuvio 9. Ohjelmistotiedot, Ford (Etis. 2014).

Ohjelmiston asennus ja péaivitys autoon vaatii joitain erityisvalmisteluja. Esimerkiksi
kaytossa on oltava kiinteé Internet-yhteys ja auton akku on kytkettava riittdavan tehok-
kaaseen latauslaitteeseen. Joidenkin automerkkien ohjainlaitteita voidaan paivittaa vain
rajoitettuja kertoja. (Andberg 2013, 9.) Esimerkiksi BMW:n keskusohjainlaite voidaan
paivittdd 15 kertaa, joten paivityksissd on aina noudatettava erityista huolellisuutta
(BMW OSS 2014).
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Ohjelmiston paivityksen voi tehda esimerkiksi Bosch KTS 540 diagnoosilaitteella. Tas-
sé& on esimerkkind Fordin ohjainlaitteen paivitysprosessi. Mikali diagnoosilaitteen oh-
jelmisto on asennettu kannettavaan tietokoneeseen, tulee tietokoneen olla kytkettyna
laturiin koko paivitysprosessin ajan. Naytbnsaastdja ja virranhallintaohjelmat on syyta
ottaa pois kaytdsta. Diagnoosilaitteen on oltava kytkettyna virtalahteeseen. Pelkké kyt-
kentd auton OBD -pistokkeeseen ei riitd. Diagnoosilaitteen ja tietokoneen valilla on
kaytettava USB -yhteytta. Diagnoosilaitteen OBD -pistokkeessa ei ole tehokkaita kiinni-
tyskynsia, joten pistokkeen paikallaan pysyminen on varmistettava. Ennen paivittami-
sen aloittamista luetaan ja poistetaan auton vikakoodit. Diagnoosilaite asetetaan Pass-
Thru -tilaan. Asetus tehdaan laitteistoasetusten kautta (kuvio 10).
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Kuvio 10. Bosch KTS 540, laitteistoasetus.

Moduulikaytoksi valitaan Pass-Thru. Seuraavaksi valitaan Firmware paivitys -valilehti.
Tallakin valilehdella moduulikaytoksi valitaan Pass-Thru, jonka jalkeen painetaan paivi-

ta -painiketta. Diagnoosilaite on nyt alustettu Pass-Thru -tilaan (kuvio 11).
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Kuvio 11. Bosch KTS 540, Pass-Thru.

Seuraavaksi kirjaudutaan Ford Etis-jarjestelméén ja lunastetaan sivuston kayttoon ja
ohjelmiston paivitykseen vaadittava lisenssi sekd ohjelma. Jarjestelmaan syottetdén
auton rekisterinumero tai valmistenumero. Etis tarkastaa auton huoltokampanjat ja
ohjelmistotiedot. Mikéli auton ohjelmisto on padivitettdvissa, voidaan siirtyd auton
ohjelmistotietoihin.
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Kuvio 12. Ohjelmistopaivitys, Ford (Etis. 2014).
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Sivustolla nakyy mitka moduulit autoon on asennettu ja mitka niistd on paivitettavissa.
Paivityssivustolla suoritetaan verkkotestisovellus. Sivustolla tietokoneeseen ladataan
tarvittavat sovellukset, alustetaan diagnoosilaite soveltuvaksi paivitykseen ja testataan
kaytdssa oleva yhteys. Alustuksen jalkeen ohjainlaitteen paivitys voidaan aloittaa. Oh-
jelma opastaa, mita seuraavaksi tulee tehda (kuvio 12). Kun paivitys saatu suoritettua,
auton virta kytketaan pois 30 - 60 sekunnin ajaksi. Seuraavaksi auto kaynnistetdan ja
paivityksen aikana muistiin kirjautuneet mahdolliset vikakoodit luetaan seka poistetaan.

Autolla suoritetaan koeajo. (Etis 2014.)

6.11 Huoltotiedotteet

Huoltotiedotteilla autonvalmistajat ilmoittavat korjaamoille autoihin liittyvista, tarkeista
korjaus- tai tarkastuskohteista. Autonvalmistajat tuottavat huoltotiedotteita, jos auton
valmistusvaiheessa on tullut virheita tai jotain kohdetta on tarve teknisesti parantaa.
Tarkastuksia ja korjauksia voidaan suorittaa esimerkiksi maaraaikaishuoltojen yhtey-
dessa. Toimenpiteitd vaativia tiedotteita kutsutaan usein huoltokampanjoiksi. Auton-
valmistajat kehittdvat autoihin myds erilaisia parannuksia, joista kerrotaan huolto-
tiedotteilla. Tallaisessa tiedotteessa on mukana ohjeistus, kuinka kyseinen parannus-
toimenpide autoon tehdaan (kuvio 13). (Andberg 2013, 9.)
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Kuvio 13. Huoltotiedotteet, Mercedes-Benz (Service & Parts net. 2014).
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Mikali autoon on olemassa avoimia huoltokampanjoita, autonvalmistajat ilmoittavat
niista teknisilla infosivuilla sivustolla siina vaiheessa kun auto on yksildity ja tunnistettu.
Turvallisuuteen liittyvistd kampanjoista lahetetaén tiedote ja kutsu huoltoon my6s auton
haltijalle tai omistajalle. (Andberg 2013, 9.) Huoltokampanjan mukaiset korjaukset teh-
daan usein veloituksetta takuuik&isiin autoihin. Huoltotiedotteita voidaan hyoddyntaa
my06s riippumattomilla korjaamoilla. Tiedotteiden avulla asiakkaan autoon saadaan
tehtya autonvalmistajan tarkoittamia parannuksia. Tiedotteet sisaltavat usein muutok-

seen kaytettdavan ohjeajan ja se on veloitettavissa asiakkaalta.

6.12 Varaosaluettelot

Varaosaluetteloiden avulla tydnjohtajat, varaosamyyjat ja asentajat ndkevat minkalaisia
osia autoihin on mahdollista tilata. Varaosaluetteloista osat voidaan hakea rajaytys-
kuvien avulla (kuvio 14). Varaosaluetteloista korjaamoiden henkildkunta pystyy hake-
maan tarvitsemansa osan alkuperdisnumeron ja mahdolliset numeromuutokset. Kun
varaosanumero on saatu selville osan voi tilata joko valtuutetusta merkkiliikkeesta tai

varaosaliikkeesta.

Kuvio 14. Varaosaluettelot, Mercedes Benz (Service & Parts net. 2014).

Varaosaluettelot on joillain automerkeillda yhdistetty tydohjeisiin. Kun tarvittava osa on
I0ydetty, niin varaosaluettelosta on mahdollista siirtyd suoraan sivuston tekniseen tieto-

osioon. Teknisesta osiosta l10ytyy haettuun osakokonaisuuteen liittyvat korjausohjeet.
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Kuvio 15. Varaosaluettelo, Web Shop.

Varaosatukkureiden varaosaohjelmilla on mahdollista alkuperaisnumeron avulla etsia
alkuperaista vastaavia osia tai tarvikeosia (kuvio 15). Ohjelmissa on usein kaytossa
hyvat varaosanumeroiden vertailuominaisuudet, joten osan hakeminen on helppoa.
(Andberg 2013, 10.) Esimerkiksi Koivunen Oy:n Web Shop -varaosaselaimesta 16ytyy
kattava valikoima autojen huoltoihin ja korjauksiin tarvittavia varaosia. Osat ovat usein
alkuperaisia vastaavia, joten niiden kayttaminen ei katkaise auton takuun voimassa-
oloa. Varaosat ovat hinnaltaan paaosin alkuperaisia osia edullisempia. Asiakkaan kor-
jaus- tai huoltolasku on mahdollista saada valtuutettua merkkikorjaamoa edullisem-

maksi. Tama lisaa riippumattoman korjaamon kilpailukykya.

6.13 Huolto-ohjelmat

Automallikohtaisten huolto-ohjelmien avulla korjaamolla on mahdollista tehd& autoihin
maéraaikaishuollot autonvalmistajan tarkoittamalla tavalla. Kun maéaraaikaishuollot
tehddan autonvalmistajan huolto-ohjelman mukaisesti ja kayttdmalla alkuperaista vas-
taavia varaosia auton takuu pysyy voimassa. (Euroopan komission asetus 1400/2002,
15 artikla.) Huolto-ohjelmat vaihtelevat suuresti eri automerkkien- ja mallien valilla. Kun
auto on tunnistettu ja yksiloity, huolto-ohjelma on mahdollista valita juuri oikeaan auto-
malliin soveltuvaksi. (Andberg 2013, 10.)
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Kuvio 16. Huolto-ohjelmat, Mercedes Benz (Service & Parts net. 2014).

Autonvalmistajat muuttavat ajoittain autojen huolto-ohjelmia. Silloin auton mukana kul-
kevassa huoltokirjassa olevat huolto-ohjelmat eivat ole enda ajankohtaiset. Esimerkiksi
taman takia on erittéin hyodyllista kayttaa valmistajan sivustoilta tai erillisesta huolto-
ohjelmistosta saatavia huoltoselosteita (kuvio 16). (Andberg 2013, 11.)

Korjaamoille tehd&én ajoittain korjaamovertailuja. Yksi téllaisten vertailuiden jarjestgja
on Tekniikan Maailma -lehti. 2013 suoritetussa vertailuissa seurattin muun muassa
huoltoselosteen kayttamista. Vertailuun oli valittu 16 autokorjaamoa, joista kaksi oli
valtuutettuja merkkikorjaamoita ja loput olivat riippumattomia korjaamoita. Huoltoselos-
te oli taytetty valtuutettujen korjaamoiden toimesta, mutta riippumattomilla korjaamoilla
seloste oli jaanyt tekematta tai se oli taytetty puutteellisesti. (Parviainen 2013, 14.)
Korjaamovertailu osoittaa sen, etta riippumattomilla korjaamoilla ei vield kaytetd aktiivi-

sesti autonvalmistajan huoltoselosteita.

Huoltoselosteen kayttdmatta jattdminen johtaa siihen, ettd kaikkia autonvalmistajan
tarkoittamia huoltokohteita ei tehda asianmukaisesti. Mikali esimerkiksi jakohihnan
vaihto ja& huollossa tekeméttd, riskind on hihnan katkeaminen. Jakohihnan katketessa
moottorivaurio on todenngkdinen. Vaurion korjaaminen tulee maksamaan asiakkaalle

ja korjaamolle yhteensé useista sadoista euroista jopa tuhansiin euroihin.
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Kun asiakkaalle tarjotaan asianmukaisesti taytetty huoltoseloste, hdn nakee autoon
tehdyt huoltotoimenpiteet. Tama lisaéa asiakkaan sitoutumista seka luottamusta kor-

jaamon tarjpamaan palveluihin.

6.14 Koulutukset

Jatkuvasti uudistuvan autotekniikan takia asianmukainen kouluttautuminen on asenta-
jille tarpeellista. Koulutusten avulla korjaamoilla pystytddn varmistamaan asentajien
tydn korkea laatu. Koulutuksissa kaydaan lapi esimerkiksi uusien automallien erityis-
piirteitd, huoltokohteita, vaativien korjausten suorittamistapoja ja ajankohtaisia teknisia
aiheita. (Andberg 2013, 11.)

@& Mercedes-Benz  ©smart Koulutus henkitdautot 2013.4

SUUNMITELLUT KURGET JOTEA VANVIRTETAAN NTCHEMUMIN

VANVIETETUT KARSSIT

Kuvio 17. Koulutukset, Mercedes Benz (Service & Parts net. 2014).

Maahantuojat jarjestavat koulutustilaisuuksia, joihin myds riippumattoman korjaamon
henkilokunnan on mahdollista osallistua (kuvio 17). (Euroopan komission asetus 2007,
3 luku 6 artikla.) Koulutusten veloitukset vaihtelevat merkkikohtaisesti kurssien pituu-
den ja aihe-alueen mukaan valilla 200-500 €/koulutuspaiva. Koulutuksen kustannusta
voidaan pitaéa sijoituksena korjaamon tulevaisuuteen. Koulutuksissa saadaan ajan-
kohtaista korjaus- ja huolto-opastusta sek& erilaisia vinkkeja vianhaun ja korjauksien
tekemiseen. Ohjeet ja vinkit usein vahentavat ylimaaraista ty6ta ja nopeuttavat asenta-

jan tydskentelyd. Tama vaikuttaa positiivisesti korjaamon kannattavuuteen.



29

Korjaamon on mahdollista hyddyntaa verotuksessaan tdaman vuoden alusta voimaan-
tullutta koulutusvahennysta. Koulutuskustannuksen saa véahentaa, mikali tyontekijélle
on tehty muun muassa henkildkohtainen koulutussuunnitelma ja koulutusvahennyksen
laskentaperusteista on tehty kirjallinen selvitys. (Laki elinkeinotulon verottamisesta
1968, 4 luku 56 8.)

7 Laitteistovaatimukset ja kieliasetukset

7.1 Laitteisto- ja ohjelmistovaatimukset

Varaosaselaimet ja teknisiin korjausohjeisiin tarvittavat ohjelmat toimivat usein jonkin
erillisen sovelluksen avulla. Autonvalmistajien teknisilla sivustoilla on kerrottu tarkem-
min laitteiston ja ohjelmistojen erilaiset vaatimukset (kuvio 18). Yleensa selailuun tarvit-
tavat ohjelmat ovat maksuttomia ja ne usein ovat jo valmiiksi asennettuina korjaamon
tietokoneelle. Sivustoilla on ilmoitettu tarvittavien ohjelmien latausosoitteet. Mikali oh-
jelmia ei ole jo valmiiksi asennettu, ne on mahdollista kdyda lataamassa ilmoitetuilta
sivuilta. Lisaohjelmien asentaminen ei vaadi laajaa tietotekniikan osaamista. (Andberg
2013, 12.)

FordEtis -jarjestelman kayttoon tarvitaan seuraavat taydennysohjelmat:
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Kuvio 1. Ohjelmistovaatimukset, Ford (Etis. 2014).

Ohjelmien ja selaimien kayttd asettaa tietokoneelle jonkin verran vaatimuksia. Minimi-
vaatimukset on kerrottu autonvalmistajien teknisilla sivustoilla. TAssa on lueteltu joitain
yleisimpia vaatimuksia: prosessorin nopeuden on oltava vahintdédn 1 GHz, keskusmuis-
ti 512 Mt, kovalevylla vapaata tilaa 10 Gt, kayttojarjestelma Windows Vista tai uudempi,
Internet Explorer 8.0 tai uudempi, ISDN Internet-yhteys ja néyton resoluutio 800x600
pikselia. Myds Internet-selaimien asetukset on kerrottu sivustoilla. Monen merkin koh-

dalla ponnahdusikkunat ja evéasteet on sallittava seka Javan on oltava kaytossa.
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Erilaisille selaimille on olemassa jonkin verran eri asetuksia. Myos erilaisille kaytto-
jarjestelmille saattaa olla erilaisia asetuksia. Taydennysohjelmistoina vaaditaan usein
esimerkiksi Adobe Reader ja Macromedia Flash Player seka kytkentdkaavioita varten
Adobe SVG Viewer (Etis 2014). Joidenkin autonvalmistajien sivustoilla joudutaan muut-
tamaan Internet-selaimessa yhteensopivuusnékyvyyden asetuksia.

7.2 Kieliasetukset

Sivustoilla on valittavissa kayttddn useita eri kielia (kuvio 19). Englanti on valittavissa
kaikilla sivustoilla, mutta ikava kylla suomen kielen voi valita vain osalla sivustoista.
Joidenkin autonvalmistajien sivustoilla osa palveluista tuotetaan suomen kielella ja osa
englannin kielella. (Andberg 2013, 13.)

completion of every scheduled service,
extended service item and bod{ =

The essential maintenance eve
|be tracked for each vehicle are

¢ Scheduled Servicing
* Extended Service items
¢ Annual Body Inspection

Please always use the Maz|
heck Sheet when conducti
maintenance service work.

Please download the applic
Maintenance Check Sheet f
Electronic Check Sheet Ger

Cestina

Portugués

L

English

[ |
=

Francais
Nederlands
espanol
svenska
Deutsch

Dansk

B Wi HI

Turkce

=
[ ]

Italiano

slovenscina

I =5 English ~

Kuva 2. Kieliasetukset, Mazda (Mapps. 2014).

Suomen kielen puute vaikeuttaa monilla korjaamoilla sivustojen kayttéd. Vaativimmissa
korjausohjeissa asentajan tai tyonjohtajan onkin varmistettava, etta teksti on ymmarret-
ty oikein. (Andberg 2013, 13.)
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8 Johtopaatokset

8.1 Tyobn tulokset

Autonvalmistajien tekniset Internet-sivustot auttavat korjaamoita palvelemaan asiakas-
ta laadukkaasti ja monipuolisesti. Asiakkaalla on mahdollisuus valita auton huolto- ja
korjauspaikaksi valtuutetun merkkikorjaamon sijasta my0s riippumattomaton korjaamo
(Euroopan komission asetus 2002, 15 artikla.) Usein kustannukset jaavat merkkikor-
jaamoa pienemmaksi, mutta korjaukset kuitenkin tehdaan, kuten valmistaja on suunni-
tellut. (Andberg 2013, 13.) Riippumattomilla monimerkkikorjaamoilla sivustoja kayte-
tdan suomessa viela melko vahan. Tama johtuu osittain siitd, ettd nykyisista, yleisista
huolto-ohjelmistoista 16ytyy melko kattavasti tietoja autojen korjaamista ja huoltamista
varten. Téallaisia ohjelmistoja ovat esimerkiksi Bosch [ESI]tronic ja Autodata. Kaikkea
tarvittavaa tietoa ei yleisistd ohjelmista kuitenkaan I0ydy. Lisaksi suomenkielisten si-
vustojen puute rajoittaa monella korjaamolla autonvalmistajien sivustojen kayttoa.
(Andberg 2013, 14.)

Tyon tarkoituksena oli tehda ohjeistus. jossa saadaan tuotua kattavasti esille auton-
valmistajien teknisiltd infosivustoilta |6ytyvaa tietoa. Tydlle asetetut tavoitteet ohjeistuk-
sen osalta tayttyivat hyvin. Kayttéon saatiin tunnukset muutaman valmistajan sivustoil-
le. Tunnusten avulla paastiin myds maksullisiin tietoihin kasiksi. llman tunnuksia tyota
olisi ollut mahdoton tehda. Sivustojen osa-alueista oli tarkoitus ottaa mukaan erilaisia
esimerkkeja siita, kuinka korjaamo voi hyddyntda tietoja toiminnan tehostamiseen ja
tuottavuuden parantamiseen. Esimerkkeja saatiin liitettya eri osa-alueisiin. Eri sivus-

toista liitettiin tydohon mukaan kuvia havainnollistamaan sisaltoa.

Tiedon keraaminen autonvalmistajien sivustoilta tehtiin kirjautumalla kaytéssa olevilla
tunnuksilla sivustoille ja tutkimalla sivustojen ominaisuuksia. Taysin kattavaa ohjeistus-
ta oli vaikea tehd&, koska lahes jokaisen autonvalmistajan sivusto on toisistaan poik-
keava ja sivustot ovat maksullisia. Tyohon sisédllytettin myos korjaamon jalki-
markkinoinnin prosessikuvaus. Prosessikuvausta voidaan hyddyntdd korjaamon
toimintatapoja suunnitellessa. Tyon liitteeksi kerattiin linkit yleisimpien auton-
valmistajien kotisivuille. Tama tehtiin sen takia koska sivustoja on joistain auto-

merkeista vaikea |0ytdéa niiden erikoisten nimien takia.
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Autokorjaamon asiakaspalvelun ja markkinoinnin teoriaa saatiin tuotua esille muun

muassa tutustumalla alan erilaisiin tutkimuksiin sek& koulutusmateriaaliin.

Lainsaadantoon ja asetuksiin liittyvia lahdeteoksia voidaan pitéé luotettavina. Lahteina
on kaytetty voimassa olevaa lainsaadantdd ja asetuksia. Markkinoinnin teoria-
osuudessa, luvussa 3, lahdemateriaalina kaytetyn kirjallisuuden tekijéa, Jukka Lahtinen
tydskentelee Tampereen yliopiston johtamiskorkeakoulun lehtorina ja on Kirjoittanut
aiheesta useampia teoksia. Asiakaspalvelun teoriaosuudessa, luvussa 2, kaytetyn
lahdemateriaalin kirjoittaja KTT Heli Arantola on kirjoittanut aiheesta useita teoksia.
Heidan teoksiaan voidaan pitdéd luotettavana. Vastaavanlaista ohjeistusta ei ole aiem-
min tehty, joten tdhan tydhdn suoraan liittyvaa lahdemateriaalia ei 16ytynyt. Teoria-
osuudessa tuotiin esille perusteita sille, minka takia autokorjaamon toiminnassa tarvi-

taan autonvalmistajien teknisia infosivuja.

8.2 Kehitysehdotukset

Tyon tuloksia voidaan hyddyntéa jarjestamalla koulutustilaisuuksia korjaamoiden henki-
[6kunnalle. Tama auttaisi asentajia ja tyonjohtajia toimimaan entista tuottavammin ja
lisdamaan yrityksen kannattavuutta. Sivustojen ohjeistusosasta tehtiin myos erillinen,
hieman tiivistetty liite. Liitettd voidaan hyoddyntdd korjaamoilla pidettavissa koulutus-
tilaisuuksissa tukimateriaalina ja sen voi jakaa koulutukseen osallistuneille. Omassa
tydssani korjaamotoiminnan teknisend tukihenkilona voin hyoddyntdd tyon tuloksia
opastuskayntien yhteydessa. Ohjeistusta voidaan hyddyntaa liikketaloudellisesti muun
muassa yhdistelemalla eri osa-alueiden esimerkkeja seka rakentamalla erilaisia

palvelupaketteja.

Yksi paketeista voisi olla esimerkiksi auton ohjelmiston tarkastus ja paivitys huollon tai
korjauksen yhteydessa. Asiakkaalle olisi silloin huollon tai korjauksen lisaksi mahdollis-
ta myyda ohjelmiston paivitys. Paketissa voi hyddyntéé ohjelmiston paivitysta kasittele-
vaa lukua 7.10 sek& huolto-ohjelmia kasittelevdd lukua 7.13. Olen pitanyt alustavan
materiaalin avulla erddssa korjaamoillassa esitelmén autonvalmistajien teknisista info-
portaaleista. Aihe heratti korjaamoiden henkilokunnan keskuudessa suurta mielenkiin-
toa. Jalkimarkkinoinnin prosessista olisi mahdollista tehda kattavampi kuvaus. Katta-
vampaa prosessikuvausta voisi kayttaa esimerkiksi silloin, kun korjaamolla otetaan

kayttoon jokin laatujarjestelma.
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1 Ohjeistus autonvalmistajien teknisten infosivujen kayttoon

1.1 Autonvaimistajan velvollisuudet

Autonvalmistajat ovat velvollisia antamaan itsenaisille autokorjaamoille standardoidun haku-
toiminnon, OASIS-formaatin vaatimusten mukaisesti, paasyn auton huoltoa ja korjaamista
varien tarvittaviin tietoihin (Euroopan komission asetus 715/2007, 3 luku 6 artikia). Annetta-
via tietoja ovat yksiloidyt tiedot autoista, huoltokirjat, tekniset ohjeet, vianmaaritysta koskevat
tiedot, kytkentakaaviot, ohjelmistot ja vikatiedot. (Eurcopan komission asetus 715/2007, 3
luku 6 artikia.)

12 Rekisteroityminen

Autonvalmistajan teknisten sivustojen kayitdénotto vaatii korjaamon rekisterditymisen sivus-
fon kayttdjaksi. Rekisteroitymisen voi tehda vain paisaanidisesti autoalalla toimiva yritys.
Rekisterdityessa teknisten sivustojen kayttajaksi, pitaa sivustojen yllapitajan ehdot hyvaksya.
Ehdoeissa mainitaan muun muassa korjaamon oikeudet, vastuut ja maksuehdot sivustoihin
liittyen. Ehdot on luettava huolellisesti lapi ennen rekisterditymista. Ehdoissa on jonkin verran
eroavaisuuksia en palveluntoimittajilia. (Andberg 2013, 2.)
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Kuvio 1. Rekisterointisivu, Volkswagen (ErWin 2014).



Liite 2
4 (21)

Rekisterditymiseen vaaditaan vahintaan vastuuhenkilén nimi ja sahkoposti (kuvio 1). Useim-
mille sivustoille vaaditaan my6s tarkempia tietoja, esimerkiksi osoite, yrityksen nimi ja ly-
tunnus. Rekisteroitymisen jalkeen autokorjaamo saa kaytidjatunnuksen ja salasanan sivus-
tolle. Joillain sivustoilia kayitajatunnuksen ja salasanan voi itse valita. Useimpien automerk-
kien sivustoeilta tunnukset |ahetetaan kayttijalle s3hkopostitse. (Andberg 2013, 2.)

1.3  Veloitukset

Autonvalmistajilla on oikeus veloittaa paasysta tietoihin kohtuullisesti (Euroopan komission
asetus 715/2007, 3 luku 7 artikla). Sivustojen kaytidoajaksi on valittavissa useita eri aikajakso-
ja eli lisensseja, esimerkiksi yksi tunti, yksi pdiva, yksi viikko, yksi kuukausi tai yksi vuosi.
Veloitus toteutuu valitun ajan mukaan. Autonvaimistajat kayttavat enlaisia veloituksia. Veloi-
tukset vaihtelevat esimerkiksi seuraavasti: yksi tunti 3 - 8 €, yksi paiva 15 - 30 €, yksi viikko
70 - 140 €, yksi kuukausi 180 - 280 €, yksi vuosi 880 - 2600 £. Veloitusten suuruus on ilmoi-
tettu sivustoilla (kuvio 2). Ostettavan ajan pituus riippuu korjaamon farpeesta. Tilattavan ajan
pituus onkin mietittdva aina korjaamo- ja tapauskohtaisesti. Mikali autoon tehdian esimerkik-
si ohjeimistopaivitys, on syyta lunastaa yhden paivan lisenssi. Ohjeimistopaivityksissa joudu-
taan usein ostamaan myos paivitettdva ohjelmisto. Ohjeimistojen veloitukset vaihtelevat ta-
pauskohtaisesti. (Andberg 2013, 2.)

Veloitukset sisaltdvat usein tulostusoikeuden, joten jo yhden tunnin aikana korjaamo saa
haettua ja tulostettua eritidin paljon tarpeellista informaatiota omaan kaytioon. Jos asiakkai-
den, korjaamolla kayttama autokanta sisaitda runsaasti saman valmistajan autoja, silloin on
mahdollista tulostaa esimerkiksi ennakkoon seuraavan viikon autoista huoltotiedot, korjaus-
chjeet ja huoltotiedotieet sekd tarkastaa mahdollisesti avoimena olevat huoltokampanjat.
Tama nopeuttaa asentajan tydskentelya ja parantaa asiakaspalvelua. (Andberg 2013, 3.).
Korjaamo voi koota esimerkiksi omaan kaytiodénsa kansion erilaisista korjaus- ja huolto-

ohjeista.

Kuvio 2. Veloitukset, Mazda (Mapps 2013).
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Muutaman valmistajan teknisilid sivuilta saa paljon tietoa iiman maksua, jo pelkaild rekisterdi-
tymisella. Esimerkiksi Fordin sivustolta nakyy mm. huolto-ohjelmat, auton ohjelmiston paivi-
tystiedot, tarkat tiedot autosta ja avoimet huoltokampanjat (Etis 2014). Toyotan ja Volvon
sivustoiita [6ytyy mm. lisdvarusteiden asennusohjeita. Peugeotin ja Citroénin sivustoilta kor-
jaamot saavat varaosaselaimen kayitoénsa veloituksetta (Citroén Service 2013). Esimerkiksi
Mazda on ilmoitianut sivustoillaan, mitka palvelut ovat maksutiomia (Mapps 2013). Korjaa-
moilla on syyta huomiocida, ettd vaikka sivustojen kayitc on piddosin maksullista, niin korjaa-
moille on sivustoilia saatavasta tiedosta ja ohjeista erittdin paljon hyétyd. Oman korjaamon
tuottavuutta voidaan lisata, koska tietojen ja ohjeiden avulla pystyian korjaamolia tehda usei-
fa toita, jotka olisi muuten ohjattava toisille korjaamoiile.

1.4 Yksilgidyt tiedot autosta

Autonvalmistajan tulee antaa tietoja autosta, jotta se voidaan yksiselitteisesti tunnistaa (kuvio
3). Tietoja ovat mm. valmistenumero, malli, tekniset tiedot, vari, paastétaso ja valmistuspai-
va. (Euroopan komission asetus 715/2007, 3 luku 6 artikla.)

Kuvio 3. Yksiloidyt tiedot, Ford (Etis 2014).

Autonvalmistajat kertovat usein myos tarkempia tietoja, kuten rekisterdintipdiva, valmistus-
paikka ja auton varustelutaso. Annettujen tietojen perusteelia voidaan valita esimerkiksi ky-
seiseen autoon soveltuva maaraaikaishuolto-ohjelma. Monimerkkikorjaamoilla huolto-
ohjelmat haetaan usein erillisestad huolto-ohjelmistesta, kuten Autodata tai Bosch [ESijtronic.
(Andberg 2013, 4.). Yksildidyista tiedoista esimerkiksi valmistenumerca ja valmistuspaivaa
voidaan hyddyntad varaosien etsimisessad. Varikoodia voidaan hydodyntad paikkamaalien
etsimisessa tai korjausmaalien sekoittamisessa.
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1.5 Huoltokirjat

Monilla autonvalmistajilla on kaytdssaan myds sahkoinen huoltokirja (kuvio 4). Sahkoiseen
huoltokirjaan p3astaan korjaamoilla kifaamaan maaraaikaishuollot ja tehdyt lisatydt. Sahkoi-
sestd huoltokirjasta voi helposti tarkastaa auton huoltohistorian, jos asiakas varaa aikaa esi-
merkiksi puhelimitse tai Intemetin kautta. Sahkdisen huoltohistonan pystyy aina tarkasta-
maan riippumatta siita, missa korjaamossa autoa on huolletiu. Tama helpottaa myds asioin-
tia. jos autoa huolletaan tai korjataan ulkomailla. (Andberg 2013, 4.)

Kuvio 4. Sahkoinen huoltokirja, Mazda (Mapps 2014).

Sahkoiseen huoltokirjaan voidaan usein kirjata enemman tietoa kuin perinteiseen huoltokir-
jaan. Sahkdinen huoltokirja pysyy myds aina tallessa. Takuun veimassaolo on turvattu, kun
huoliot on kirjattu sahkdisesti ja ndin auton jalleenmyyntiarve pysyy korkeana.

Paasyn sahkdiseen huoltokifjaan saa padsaantdisesti Iahimman valtuutetun merkkikorjaa-
mon tai maahantucjan kautta ja se mydnnetaan ainoastaan korjaamoille. Paasya huoltokirian
tietoihin voi tiedustella maahantuojalta esimerkiksi sdhkdpostitse.
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1.6 Tekniset ohjeet

Yksi tarkeimmista osa-alueista autonvalmistajan teknisilla sivustoilla on tekniset korjausoh-
jeet (kuvio 5). Ohjeiden avulla tyonjohtaja ja asentaja saastivat aikaa ja varmistavat, ettd tyd
tulee tehtya oikein ja valmistajan ohjeiden mukaisesti. Korjaustyohon tarvittavat erikoistyoka-
lut tilausnumeroineen on mainittu korjausohjeissa. Ohjeita noudattamalla varmistetaan auton
takuun sailymisen seka pystytaan lisaamaan korjaamon tuottavuutta. (Andberg 2013, 5.)
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Kuvio 5. Tekniset ohjeet, Mercedes-Benz (Service & Parts net 2014).

Kun korjaamo on valinnut ja maksanut kayitéoikeuden korjausohjeisiin, tyénjohtajalla ja
asentajalla on kaytdssaan vastaavat ohjeet ja tiedot kuin valtuutetun merkkikorjaamon henki-
l6kunnalla. Korjaustiedoille saadaan sivuston kautta myds ohjeajat. Ohjeaikojen avulla kor-
jaamon on helpompi hinnoitella ty6t seka esitidaa asiakkaalle veloitusperusteet. (Andberg
2013, 6.)

Korjausohjeet on esitetty kunkin autonvalmistajan kaytannén mukaan. Joidenkin autonval-
mistajien sivuilla on kaytettava mahdollisesti erilaisia selainvaihtoehtoja. Usein Internet Ex-
plorer on sivustojen kanssa yhteensopiva vaihtoehto.
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Kun sivustolla auto on valittu ja tunnistettu esimerkiksi valmistenumeron avulla, kohdistuvat
korjausohjeet ja ohjeajat myos kyseiseen automailiin. Korjausohjeissa on yleens3d mainittu
korjaukseen tarvittavat varaosat tilausnumeroineen. Korjausohjeet saattavat olla yhdistettyna
varaosaselaimeen. Joillain sivusteilla varaosaselain on linkitetty erilliseen korjauschjeeseen.
Silloin tarvittavasta varaosasta on yhteys suoraan korjauschjeeseen ja painvastoin. Korjaus-
ohjeissa on usein mukana hyvat kuvat irrotus- ja kiinnitysvaiheista. Lisaksi ohjeista 10ytyy
kiristystiukkuudet sekd muita ty6hon littyvia yksityiskohtia. (Andberg 2013, 6.) Esimerkiksi
Volkswagen Passat 1,4 TSI DSG vm. 2010 kaksoiskytkimen vaihtoon loytyy Volkswagenin
sivustoilta yksityiskohtaiset ohjeet. Kytkimen vaihdon ohjeaika on n. 5 tuntia. Mik3li korjaa-
mon tuntiveloitus on 70 €tunti, saadaan korjaamolle tydveloitusta yhieensa n. 350 €. Tarvit-
tavan kytkinpaketin hankintahinta on n. 900 €. Tallaisesta tydsta korjaamon on mahdollista
saada myyntia yhteensa n. 1250 €.

1.7 Vianmaaritysta koskevat tiedot

Elektronilkan ja s3ahkdisten varusteiden nopea lisdaminen autoihin on tuonut kiihtyvalla tah-
dilla vianhakuun yha enemman erilaisia haasteita. Yksi haasteista on sahkoisissa komponen-
teissa esiintyvat viat ja toimintahairiot. Vikojen paikallistamisen avuksi on luotu suuri joukko
erilaisia vikakoodeja. Vikakoodeja on olemassa yleisid, kaikille automerkeille yhteisid vika-
koodeja, seka autonvalmistajien omia, merkkikohtaisia vikakoodeja. Naihin koodeihin liittyvat
tulkintaohjeet ja vikakuvaukset ldytyvat valmistajan teknisien sivujen kautta (kuvio 6). (And-
berg 2013, 6.)
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Kuvio 6. Vianmaaritys, Ford (Etis 2014).
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Kun diagnoosilaitteella on haettu auton ohjainlaitteeseen tallentunut vikakoodi, se pystytaan
tulkitsemaan. Kun vikakoodi on tulkittu, voidaan sivustolta hakea korjausohje ja lisdtietoa
kyseiseen vikaan littyen. (Andberg 2013, 7.) Useissa diagnoosilaitteissa on sisdanrakennestiu
vianhakuohjelma. Ohjelman cpastuksella padstaan paikallistamaan komponentti, joka aiheut-

taa vian.

Esimerkkitapauksessa asiakkaan auton kojetauluun syttyi viasta ilmoittava merkkivalo. Ylei-
selld vikadiagnoosilaiftteella vikakoodin sai selville, mutta tarkempi selvitys vikakoodista oli
haettava autonvalmistajan teknisiltd sivustoilta. Kyseiseen vikakoodiin 16ytyi selvitys sivustol-
ta. Vika oli jumiutunesssa EGR-ventiillissa. Oikean varaosan hakeminen jarjestelmasta seka
sen tilaaminen oli mahdollista. Tassa esimerkissa korjaamon oli lunastettava sivustoille kayi-
thoikeus. Kayttoajaksi nitti yksi tunti. Tunnin k3yttdlisenssi maksoi viisi eurca. Tala viiden
euron kustannuksella saatiin kofjaamolle tydmyyniia yli 7 tuntia. 70 euron tuntiveloituksella
se fekee yhteensd n. 500 €. Lisdksi autoon tarvittiin uusi EGR-venttiili. Siita saafiin korjaa-
molle varaosamyyntid n. 600 €. Loppuun asti suoritetun tydn ansiosta asiakassuhde saafiin
kestaviksi. Mikali sivustoilta l6ytyvaa tietoa ei olisi hyddynnetty, asiakas clisi pitanyt ohjata
valtuutetiuun merkkikorgaamoon. (Andberg 2013, 14}

Auto saatiin korjatiua ja asiakas oli palveluun erittdin tyytyvainen. Kyseisessi esimerkissa
asentajalle saatiin |13hes paiviksi tditd ja varaosamyyniid lisatiyd usealla sadalla eurolla. Kor-
jaamo ansaitsi myds asiakkaan luottamuksen ja sitoutuminen korjaamoon vahvistui entises-
tadan.

18 Kyikent3kaaviot

Ohjainlaitizeseen tallentuneet vikakoodit eivat aina anna luotetiavaa kuvausta viasta. Silloin
asentaja voi hyddynidad auton sahkdjarnestelman kytkentakaaviota (kuvio 7). {(Andherg 2013,
7.)
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Kuvio 7. Kytkentakaaviot, Mercedes-Benz (Service & Parts net 2014).

Kytkentdkaaviot yksildidaan haetun automallin mukaan, joten sivustolta Ioytyvat kytkenta-
kaaviot ovat padsaantoisesti oikeat ja automalliin kohdistuvat. Ajoittain kytkentakaaviot kui-
tenkin poikkeavat hieman autossa olevasta jarjesteimasti. Monimerkkikorjaamoilla on usein
kaytossa erillisia ohjelmistoja, esimerkiksi Bosch [ESI]tronic tai Autodata, joista automallilia
haettuna kytkentakaaviot idytyvat. (Andberg 2013, 8.) Vikadiagnoosilaitieet saattavat osoittaa
komponenttivikaa, joka on seurannaisvika toisaalta auton jarjesteimasti. Kytkentakaavioiden
ja diagnoosilaitteen avulla voidaan vika paikallistaa tasmallisesti. Esimerkiksi vastaan on tul-
lut tilanne, jossa vikadiagnoosilaite nayttad viaksi ilmamassamittarin virtapiirissa katkoksia.
limamassamittari vaihtamalla vika el poistunui. Tassa vaiheessa autonvalmistajan teknisilta
sivuilta I6ytyvan kytkentdkaavion avulla vika saatiin paikallistettua. Vian aiheutiajaksi paljas-
tui l1ahes poikki kulunut johdin auton moottorin takaosassa. [Iman kytkentdkaavioita vika olisi
ollut erittain hankala paikaliistaa ja siihen olisi pitanyt kayitaa ylimaaraista aikaa, jota ei olisi
voinut veloittaa asiakkaalta.

1.9 Onhjelmistot

Osa autoihin asennetuista ohjainlaitteista on ohjeimoitavissa ja paivitettdvissd uudelleen.
Autojen eri ohjainlaitieiden ohjelmistojen paivittdminen on kiinnestava ja monimutkainen pro-
sessi, joka on tullut riippumattomille autokorjaamoille mahdolliseksi teknisten tukisivustojen ja
EU-asetuksen myota. Ohjainlaitteiden ohjelmoinneissa kaytettava protokolla on SAE j2354
Pass-Thru -standardin mukainen.
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Standardin ansiosta ohjelmeointeja voidaan tehdad myods joillain yleiseen kayttoon kehitetyilla
nykyaikaisilla diagnoosi- ja ohjeimointilaitieilla myds muualia kuin valtuutetussa autokorjaa-
mossa. (SAE standard J2534 2004.) Ohjelmiston tila ja ohjainlaitieisiin saatavilla olevat paivi-
tykset loytyvat autonvalmistajien sivustoilta, kun auto on tunnistettu (kuvio 8). Paasaantdises-
ti paivitysohjeimisteisia veloitetaan erikseen, kun ne ladataan omalle tietokoneelle autonval-
mistajan jarjestelman kautta. (Andberg 2013, 8))
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Kuvio 8. Ohjelmistotiedot, Ford (Etis 2014).

Ohjelmiston asennus ja paivitys autoon vaatii joitain erityisvalmisteluja. Esimerkiksi kaytdossa
on oltava kiintea Intemet-yhteys ja auton akku on kytkettava riittavan tehokkaaseen lataus-
laitteeseen. Joidenkin automerkkien ohjainlaitteita voidaan paivittda vain rajoitettuja kertoja.
(Andberg 2013, 9.) Esimerkiksi BMW:n keskusohjainlaite voidaan paivittaa 15 kertaa, joten
paivityksissa on aina noudatettava erityistd huolellisuutta (BMW OSS 2014).

Ohjeimiston paivityksen voi tehda esimerkiksi Bosch KTS 540 diagnoosilaitteella. Tassa on
esimerkkind Fordin ohjainlaitteen paivitysprosessi. Mikali diagnoosilaitieen ohjelmisto on
asennettu kannettavaan tietokoneeseen, tulee tietokoneen olla kytkettyna laturiin koko paivi-
tysprosessin ajan. Naytonsaastdja ja viranhallintaohjelmat on syyta ottaa pois kaytosta.
Diagnoosilaitteen on oltava kytkettynd virtaldhteeseen. Pelkkd@ kytkentd auton OBD-
pistokkeeseen ei riita. Diagnoosilaitteen ja tietokoneen valilla on kaytettavd USB-yhteytid.
Diagnoosilaitieen OBD-pistokkeessa ei ole tehokkaita kiinnityskynsia, joten pistokkeen pai-
kallaan pysyminen on varmistettava.
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Ennen paivittamisen aloittamista luetaan ja poistetaan auton vikakoodit. Diagnoosilaite ase-
tetaan Pass-Thru -tilaan. Asetus tehdaan laitteistoasetusten kautia (kuvio 9).

Kuvio 9. Bosch KTS 540, laitteistoasetus.

Moduulikdytoksi valitaan Pass-Thru. Seuraavaksi valitaan Firmware paivitys-valilehti. Talla-
kin valilehdelida moduulikayioksi valitaan Pass-Thru, jonka jalkeen painetaan paivita -

painiketta. Diagnoosilaite on nyt alustettu Pass-Thru -tilaan (kuvio 10).
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Kuvio 10. Bosch KTS 540, Pass-Thru.

Seuraavaksi kirjaudutaan Ford Etis-jarjestelmaan ja lunastetaan sivuston kayttéon ja ohjel-

miston paivitykseen vaadittava lisenssi sekd ohjelma.
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Jarjestelmaan syotetdan auton rekisterinumero tai valmistenumero. Etis tarkastaa auton
huoltockampanjat ja ohjelmistotiedot. Mikali auton ohjelmisto on paivitettavissa, voidaan siirya

auton ohjelmistotietoihin.
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Kuvio 11. Ohjelmistopaivitys, Ford (Etis 2014).

Sivustolla ndkyy mitkd modulit autoon on asennettu ja mitkd niistd on paivitetidvissa. Paivi-
tyssivustolla suoritetaan verkkotestisovellus. Sivustolia tietokoneeseen ladataan tarvittavat
sovellukset, alustetaan diagnoosilaite soveltuvaksi paivitykseen ja testataan kaytdssa oleva
yhieys. Alustuksen jalkeen ohjainlaitteen paivitys voidaan aloittaa. Ohjelma opastaa, mita
seuraavaksi tulee tehda (kuvio 11). Kun paivitys saatu suoritettua, auton virta kytketaan pois
30 - 60 sekunnin ajaksi. Seuraavaksi auto kdynnistetaan ja paivityksen aikana muistiin kirjau-
tuneet mahdolliset vikakoodit luetaan seka poistetaan. Autolla suoritetaan koeajo. (Etis
2014))

1.10 Huoltotiedotteet

Huoltotiedotteilla autonvalmistajat iimoittavat korjaamoille autoihin liittyvista, tarkeistd korja-
us- tai tarkastuskohteista. Autonvalmistajat tuottavat huoltotiedotteita, jos auton valmistus-
vaiheessa on tullut virheita tai jotain kohdetta tarve teknisesti parantaa. Tarkastuksia ja kor-
jauksia voidaan suorittaa esimerkiksi maaraaikaishuoltojen yhteydessa. Toimenpiteita vaati-
via tiedotteita kutsutaan usein huoitokampanjoiksi. Autonvalmistajat kehittavat autoihin myés
erilaisia parannuksia, joista kerrotaan huoltotiedotteilla.
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Tallaisessa tiedotteessa on mukana ohjeistus, kuinka kyseinen parannustoimenpide autoon
tehdaan (kuvio 12). (Andberg 2013, 9.)
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Kuvio 12. Huoltotiedotieet, Mercedes-Benz (Service & Parts net 2014).

Mikali autoon on olemassa avoimia huoltokampanjoita, autonvalmistajat ilmoittavat niista
teknisilla infosivuilla sivustolia siina vaiheessa kun auto on yksildity ja tunnistettu. Turvallisuu-
teen liittyvista kampanjoista lahetetaan tiedote ja kutsu huoltcon myos auten haltijalle tai
omistajalle. (Andberg 2013, 9.) Huoltokampanjan mukaiset korjaukset tehd3an usein veloi-
tuksetta takuuikdisiin autoihin. Huoliotiedotteita voidaan hyddyntaa myds rippumatiomilla
korjaamoilla. Tiedotteiden avulla asiakkaan autoon saadaan tehtyd autonvalmistajan tarkoit-
tamia parannuksia. Tiedotteet sisaltavat usein muutokseen kayiettavan ohjeajan ja se on
veloitettavissa asiakkaalta.

1.11 Varaosaluetielot

Varaosaluetteloiden avulla tydnjohtajat, varaosamyyjat ja asentajat nakevat minkalaisia osia
autoihin on mahdollista tilata. Varaosaluetteloista osat voidaan hakea rajaytyskuvien avulla
(kuvio 13). Varaosaluetteloista korjaamoiden henkildkunta pystyy hakemaan tarvitsemansa
osan alkuperdisnumeron ja mahdolliset numeromuutokset. Kun varaosanumerc on saatu
selville osan voi tilata joko valtuutetusta merkkiliikkeesta tai varaosalilkkeesta.
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Kuvio 13. Varaosaluettelot, Mercedes Benz (Service & Parts net 2014).

Varaosaluettelot on joillain automerkeilia yhdistetty tydohjeisiin. Kun tarvittava osa on ldydet-
ty, niin varaosaluettelosia on mahdollista siirtya suoraan sivuston tekniseen tieto-osioon.

Teknisesta osiosta I10ytyy haettuun osakokonaisuuteen liittyvat korjauschjeet.
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Kuvio 14. Varaosaluettelo, Web Shop.

Varaosatukkureiden varaosaohjelmilla on mahdoliista alkuperaisnumeron avulla etsia alku-

peraista vastaavia osia tai tarvikeosia (kuvio 14). Ohjelmissa on usein kaytoss3 hyvat vara-
osanumeroiden vertailuominaisuudet, joten osan hakeminen on helppoa. (Andberg 2013,

10.) Esimerkiksi Koivunen Oy:n Web Shop -varaosaselaimesta |6ytyy kattava valikoima auto-
jen huoltoihin ja korjauksiin tarvittavia varaosia. Osat ovat usein alkuperdisia vastaavia, joten

niiden kayttaminen ei katkaise auton takuun voimassaoioa.
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Varaosat ovat hinnaltaan p3aosin alkuperdisia osia edullisempia. Asiakkaan korjaus- tai
huoltolasku on mahdollista saada valtuutettua merkkikorjaamoa edullisemmaksi. TAma lisaa
riippumatioman korjaamon kilpailukykya.

1.12 Huolto-chjeimat

Automallikohtaisten huolto-ohjelmien avulla korjaamolla on mahdollista tehda autoihin maa-
raaikaishuoliot autonvalmistajan tarkoittamalla tavalla. Kun maaraaikaishuocllot tehdaan au-
tonvalmistajan huolto-ohjelman mukaisesti ja kayitamalla alkuperdista vasiaavia varacsia
auton takuu pysyy voimassa. (Euroopan komission asetus 1400/2002, 15 artikia.) Huolto-
ohjelmat vaihtelevat suuresti eri automerkkien- ja mallien valilla. Kun auto on tunnistettu ja
yksildity, huolto-ohjelma on mahdollista valita juuri oikeaan automalliin soveltuvaksi. (And-
berg 2013, 10.)
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Kuvio 15. Huolto-ohjelmat, Mercedes Benz (Service & Parts net 2014).

Autonvalmistajat muuttavat ajoittain autojen huolto-ohjeimia. Silloin auton mukana kulkevas-
sa huoltokirjassa olevat huolto-ohjelmat eivit ole en3d ajankohtaiset. Esimerkiksi taman ta-
kia on erittdin hyodyliista kayttaa valmistajan sivustoilta tai erillisesta huolto-ohjelmistosta
saatavia huoltoselosteita (kuvio 15). (Andberg 2013, 11.)

Korjaamoille tehdaan ajoittain korjaamovertailuja. Yksi tallaisten vertailuiden jarjest3jd on
Teknilkkan Maailma -lehti.
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2013 suoritetussa veriailuissa seurattiin muun muassa huoltoselosteen kayttamista. Vertai-
luun ofi valittu 16 autokorjaamoa, joista kaksi oli valtuutettuja merkkikorjaamoita ja loput oli-
vat riippumattomia korjaamoita. Huoltoseloste oli taytetty valtuutettujen korjaamoiden toimes-
ta, mutta riippumattomilla korjaamoilla seloste oli jaanyt tekematta tai se oli taytetty puutteel-
lisesti. (Parviainen 2013, 14.) Korjaamoveriailu osoittaa sen, etta riippumattomilla korjaamoil-
Ia ei viela kayieta aktiivisesti autonvalmistajan huoltoselosteita. Huoltoselosteen kayttamatia
jattaminen johtaa siihen, etta kaikkia autonvalmistajan tarkoittamia huoltokohteita ei tehda
asianmukaisesti. Mikali esimerkiksi jakohihnan vaihto jaa huollossa tekematta, riskind on
hihnan katkeaminen. Jakohihnan katketessa moottorivaurio on todennakdinen. Vaurion kor-
jaaminen tulee maksamaan asiakkaalle ja korjaamolle yhteensa useista sadoista euroista
jopa tuhansiin euroihin. Kun asiakkaalle tarjotaan asianmukaisesti taytetty huoltoseloste, han
nakee autoon tehdyt huoltotoimenpiteet. Tama lisaa asiakkaan sitoutumista seka luottamusta
korjaamon tarjoamaan palveluihin.

1.13 Koulutukset

Jatkuvasti uudistuvan autoteknilkkan takia asianmukainen kouluttautuminen on asentajille
tarpeellista. Koulutusten avulla korjaamoilla pystytaan varmistamaan asentajien tyon korkea
laatu. Koulutuksissa kaydaan lapi esimerkiksi uusien automallien erityispiirteitd, huoltokohtei-
ta, vaativien korjausten suorittamistapoja ja ajankohtaisia teknisia aiheita. (Andberg 2013,
1)

Mercedes-Benz  ©smart Koulutus henkitsautor 2013.4

UM TRALTT NASTSSTT JUTRA VARSI AAN ORI

OETEY

s aws

Kuvio 16. Koulutukset, Mercedes Benz (Service & Parts net 2014).
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Maahantuojat jarjestavat koulutustilaisuuksia, joihin myés riippumattoman korjaamon henki-
lokunnan on mahdoliista osallistua (kuvio 16). (Euroopan komission asetus 715/2007, 3 luku
6 artikla.) Koulutusten veloitukset vaihtelevat merkkikohtaisesti kurssien pituuden ja aihe-
alueen mukaan valilla 200-500 €/koulutuspaiva. Koulutuksen kustannusta voidaan pitaa si-
joituksena korjaamon tulevaisuuteen. Koulutuksissa saadaan ajankohtaista korjaus- ja huol-
to-opastusta seka erilaisia vinkkejd vianhaun ja korjauksien tekemiseen. Ohjeet ja vinkit
usein vahentavat ylimaaraista ty6ta ja nopeuttavat asentajan tyoskentelya. Tama vaikuttaa
positiivisesti korjaamon kannattavuuteen. Korjaamon on mahdoliista hyddyntaa verotukses-
saan taman vuoden alusta voimaantullutta koulutusvahennysta. Koulutuskustannuksen saa
vahentaa, mikali tydntekijalle on tehty muun muassa henkildkohtainen koulutussuunnitelma
ja koulutusvahennyksen laskentaperusteista on tehty kirjallinen selvitys. (Laki elinkeinotulon
verottamisesta 1968, 4 luku 56 §.)

2 Laitteistovaatimukset ja kieliasetukset

2.1 Laitteisto- ja ohjelmistovaatimukset

Varaosaselaimet ja teknisiin korjausohjeisiin tarvittavat ohjelmat toimivat usein jonkin erillisen
sovelluksen avulla. Autonvalmistajien teknisilla sivustoilla on kerrottu tarkemmin laitteiston ja
ohjelmistojen erilaiset vaatimukset (kuvio 17). Paasaantoisesti selailuun tarvittavat chjelmat
ovat maksuttomia ja ne usein ovat jo valmiiksi asennettuina korjaamon tietokoneelle. Sivus-
toilla on ilmoitettu tarvittavien ohjelmien latausosoitteet. Mikali ohjeimia ei ole jo valmiiksi
asennettu, ne on mahdollista kayda lataamassa ilmoitetuilta sivuilta. Lisaohjelmien asenta-
minen ei vaadi lagjaa tietotekniikan osaamista. (Andberg 2013, 12.)

Fordetis -1arestelman kayttdéon tarvitaan seuraavat taydennysohjglimat:
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Kuvio 17. Ohjelmistovaatimukset, Ford (Etis 2014).
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Ohjelmien ja selaimien kaytio asettaa tietokoneelle jonkin verran vaatimuksia. Minimivaati-
mukset on kerrottu autonvalmistajien teknisilia sivustoilia. Tassa on lueteltu joitain yleisimpia
vaatimuksia: prosessorin nopeuden on oltava vahintaan 1 GHz, keskusmuisti 512 Mt, kova-
levylla vapaata tilaa 10 Gt, kayttojarjestelma Windows Vista tai uudempi, Internet Explorer
8.0 tai uudempi, ISDN Internet-yhteys ja naytdn resoluutio 800x600 pikselid. Myds Intemet-
selaimien asetukset on kemottu sivustoilla. Monen merkin kohdalla ponnahdusikkunat ja
evasteet on sallittava seka Javan on oltava kayidéssa. Enlaisille selaimille on olemassa jonkin
verran eri asefuksia. Myds erilaisille kaytiojarjesteimille saattaa olla erilaisia asetuksia. Tay-
dennysohjeimistoina vaaditaan usein esimerkiksi Adobe Reader ja Macromedia Flash Player
seka kytkentakaavioita varten Adobe SVG Viewer (Etis 2014). Joidenkin autonvalmistajien
sivustoilla joudutaan muuttamaan Internet-selaimessa yhteensopivuusnakyvyyden asetuksia.

2.2 Kieliasetukset

Sivustoilla on valittavissa kayttoon useita eri kielia (kuvio 18). Englanti on valittavissa kaikilla
sivustoilla, mutta ikava kylla suomen kielen voi valita vain osalla sivustoista. Joidenkin auton-

valmistajien sivustoilla osa palveluista tuotetaan suomen kielelid ja osa englannin kielella.
(Andberg 2013, 13.)
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Kuva 18. Kieliasetukset, Mazda (Mapps 2014).

Suomen kielen puute vaikeuttaa monilla korjaamoilla sivustojen kayttéa. Vaativimmissa kor-
Jausohjeissa asentajan tai tyonjohtajan onkin varmistettava, etta teksti on ymmarretty oikein.
(Andberg 2013, 13.)
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Autonvalmistajien teknisten infosivustojen Intemet-osoitteita
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