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1 JOHDANTO

1.1 Tyon aihe

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia perehdytysmateriaalia Vakuutusyhti®
X:n Paékaupunkiseudun Myyntiyksikon nykyisille ja mahdollisille tuleville uusille
korvauskasittelijGille. Tyon taustalla oli tarve |0ytaa sopiva menettelytapa perehdyt-
tdd uusi tai uusia korvauskasittelijoita heille entuudestaan tuntemattomien vakuu-

tuslajien korvauskasittelyyn Paakaupunkiseudun Myyntiyksikossa.

Tahan mennessa yksikon sisélla ei ole huolehdittu korvauskasittelijoiden riittavasta
kouluttamisesta omaisuusvahinkojen kasittelya varten. Osa henkilékunnasta ko-
kee vahvasti, ettd kouluttaminen juuri kasittelytybhén on jaanyt lilan vahaiselle
huomiolle. Korvauskasittelijoiden ammattitaidon ja osaamisen vaihdellessa suu-
resti on ollut havaittavissa, ettéa korvauskasittelyd ei ole tehty johdonmukaisesti ja

yhtenaisen mallin mukaan.

Yrityksessa tarjotaan vuosittain eri aihealueista erilaisia intensiivikursseja, joille
korvauskasittelijoitd voidaan tarpeen vaatiessa lahettda. Kurssit vaativat kuitenkin,
ettd kasittelijalla olisi jo entuudestaan kokemusta aihealueen siséllosta, jotta han
kykenisi soveltamaan kurssilla saadun tiedon ty6ssaan. Kurssit eivat ole siis suun-
nattuja vasta-alkajille. Taméa oli lahtokohtana sille, ettd koin tarpeelliseksi etsia
muita valineita, joilla kokematon tyontekija voitaisiin tutustuttaa omaisuus-, vastuu-

ja oikeusturvavahinkojen maailmaan.

1.2 Vakuutusyhtio X

Vakuutusyhtio X, jaljempana Yhtio, on osa valtakunnallista X-ryhmaa, johon kuu-
luu Yhtion lisaksi joukko muita vakuutusyrityksia. Yhtion toimialana on ensi- ja jal-
leenvakuutustoiminta. X-ryhma on suomalainen, asiakkaidensa taysin omistama
vahinkovakuutusryhma. Ryhma tarjoaa asiakkailleen asiantuntevaa ja laadukasta
vakuutuspalvelua, joka kasittdd koti, maa- ja metsatalouden seka yrityksen vakuu-
tukset ja riskienhallintapalvelut. Tarjolla on kattava kokonaisuus erilaisia vahinko-

vakuutuksia erityyppisten riskien varalta.



1.3 Paakaupunkiseudun Myyntiyksikko

Vakuutusyhtio X:ssa on Paakaupunkiseudun Myyntiyksikkd, joka huolehtii vakuu-
tusasiakkaiden vakuutusmyynnista ja vakuutuskannan huollosta paakaupunkiseu-
dulla. Yksikon siséalla hoidetaan myds kaikkien Yhtion paakaupunkiseudulla olevi-

en vakuutusasiakkaiden vahinkoasiat.

Paakaupunkiseudun Myyntiyksikon palveluksessa toimii talla hetkella 15 vakituista
ja kokoaikaista tyontekijaa, yksi maaraaikainen, seka nelja itsendisena yrittdjana
toimivaa vakuutusmyyjaa. 15 vakituisesta 13 henkea tytskentelee paakaupunki-
seudun myyntikonttoreissa asiakaspalvelu- ja myyntitehtavissa. Kaksi vakituista ja
yksi maaraaikainen tyontekija toimivat vahinkokasittelytehtavissa. Yrittgjina toimi-
vat vakuutusmyyjat ovat kukin itsenaisia franchisingyrittajia, jotka huolehtivat paa-

asiallisesti vakuutusmyynnista yritysasiakkaille.

2 LAHTOTILANNE

2.1 Uuden yksikdn perustaminen

Uuden perehdytysmateriaalin tarve on ilmennyt sen jalkeen, kun Paakaupunki-
seudun Myyntiyksikko oli perustettu 1.7.2008. Tuolloin Yhtion henkilokunnasta oli
valittu kaksi korvauskasittelijad vastaamaan P&ékaupunkiseudun Myyntiyksikon
vakuutusasiakkaiden omaisuus- ja ajoneuvovahinkojen kasittelysta. Tehtavat oli
jaettu niin, etté yksi kasittelija kasitteli ajoneuvovahinkoja ja yksi omaisuusvahin-

koa.

Edella mainittujen kahden kasittelijan lisdksi yksikon palveluksessa oli yksi tunti-
tyontekijd, joka toimi omaisuusvahinkojen kasittelytehtavissa. Yksikon ensimmais-
ten kuuden toimintakuukauden ajan vahinkojen kasittelyssa ei havaittu ongelmia.
Kasittelijoina toimivat tuolloin oman vahinkolajinsa vahvat osaajat, jotka suoriutui-

vat vahinkomassasta ilman, etta vahinkokasittely ruuhkautui.



2.2 Olosuhteiden muutokset vuonna 2009

Alkuvuodesta 2009 tilanne kuitenkin muuttui radikaalisti. Yksikoss& omaisuusva-
hinkokasittelijana toiminut henkil® siirtyi toisiin tydtehtaviin Yhtidssa ja hanen tilal-
leen jouduttiin yrityksessa voimassa olleen rekrytointikiellon takia etsiméén sisai-
sella haulla uusi kasittelija. Tuntityontekijalla ei ollut tuolloin mahdollisuutta siirtya
kokoaikaiseen tydsuhteeseen. Vaikean ja pitkddn kestdneen prosessin jalkeen
myyntiyksikkdon palkattiin kasittelija, jolla oli entuudestaan vankka kokemus ajo-
neuvovahinkojen kasittelysta, mutta ei lainkaan kokemusta omaisuusvahingoista.
Yksikossa aiemmin ajoneuvovahinkoja kasitelleestda henkilosta paatettiin ryhtya
kouluttamaan omaisuusvahinkokasittelijaa, silla tama oli aikaisempina tydvuosi-
naan ollut tekemisissa omaisuusvahinkojen kanssa. Hanen lisakseen, tuntityonte-

kija jatkoi myos myyntiyksikén palveluksessa.

Kevaan 2009 kuluessa ongelmat syvenivat, kun kasittelijaresurssit eivat riittaneet
vastaamaan tarvetta. Vahinkomassa kasvoi edellisvuosiin verrattuna. Samaan
aikaan kokoaikaisen kasittelijan kokemattomuus omaisuusvahinkojen kasittelijana
hidasti vahinkojen kasittelya. Tuolloin olisi ollut jo tarvetta kirjalliselle ty6ohjeelle,
jonka avulla kokematon kasittelija olisi nopeasti voinut saattaa ajan tasalle tietonsa
kasittelyn tekemisesta. Ohjetta ei kuitenkaan ollut, eik& valitonta helpotusta olo-
suhteisiin voitu odottaa. Tasta syysta vahinkokasittely omaisuusvahingoissa ruuh-
kautui pahasti ja kasittelyssa asiantuntemus nojautui pitkéalti tuntityontekijan har-

teille.

Kesékuusta 2009 alkaen tuntityontekija palkattin maaraaikaisella, vuoden 2009
loppuun asti kestavalla tyosopimuksella kokoaikaiseen ty6suhteeseen. Kevaalla
alkanut vaikea tilanne oli kuitenkin jatkunut jo niin kauan, ettd myds kesa 2009 oli
erittdin hankala. Osasyynéa olivat myos vuosilomat, joiden aikana korvauskasittely
joutui toimimaan liki kolme kuukautta vajaalla miehityksella. Oli myds selvaa, etta
aiemmin lasketut henkilétyévuodet eivat todellisuudessa vastanneet arvioitua. Yk-
sikbssa jouduttiinkin turvautumaan runsaiden ylitydtuntien lisédksi myos ulkopuoli-

siin apuvoimiin, jotta pitkat kasittelyjonot saatiin purettua syyskuussa 2009.



2.3 Tyobtehtavien jako korvauskasittelijoiden kesken

Tyo6ruuhkien purun jalkeen tultiin yksikon sisalla siihen tulokseen, etta resursseja
taytyi ryhtya jakamaan uudelleen ja myds tyOnjakoa taytyi tarkentaa. Kasittelijoi-
den kesken sovittiin, ettd maaraaikaisessa tydsuhteessa oleva kasittelija jatkaa
omaisuusvahinkojen kasittelijana ja ajoneuvovahinkokasittelija jatkaa ajoneuvoka-
sittelyssa. Kolmannen kasittelijan osalta sovittiin, ettd hadn ottaa osaa molempien
vahinkolajien, seka ajoneuvo- ettd omaisuusvahinkojen, kasittelyyn. Tama jarjeste-

ly tuntui sopivalta, ja sen mukaan péaatettiin jatkossa toimia.

Koska omaisuusvahingoissa vahinkolajien kirjo on mittava ja kasittelija joutuu
tyoskentelemaan kymmenien eri vakuutustuotteiden parissa, on selvaa, ettad vain
kokemus harjaannuttaa kasittelijasta lajien asiantuntijan. Normaalisti kokemuksen
kartuttaminen vie aikaa useita vuosia. Alku voi tuntua myo6s hankalalta, mikali ka-
sittelij ei ole aiemmin joutunut soveltamaan kirjoitettuja ehtoja kaytanndssa. Kay-
tantd on mielestani paras opettaja, mikali sitd ennen on voinut tutustua aihepiiriin

kirjallisen ohjeen avulla.

3 PEREHDYTTAMINEN

3.1 Perehdyttamisen tavoite

Perehdyttamiselld tarkoitetaan uuden tyontekijan tutustuttamista uuteen tyopaik-
kaansa kokonaisvaltaisesti. Perehdyttaminen kasittdd tutustumisen tyopaikkaan,
yritykseen ja sen liikeideaan, ty6tovereihin, sidosryhmiin seka itse tyotehtaviin.
(Kangas 2004, 4.)

Perehdyttdminen on siis monialainen kokonaisuus. Yhta tarke&aa kuin ty6tehtavien
huolellinen opettelu, on myds tydntekijan tutustuttaminen yrityskulttuuriin ja siihen,
kuinka yrityksessa yleisesti asioita hoidetaan. Talon omat kaytannot ovat tarkeita
tietda ja hallita ennen itsenaisen tyonteon aloitusta. Perehdytys k&sittda siis nama

edelld mainitut osa-alueet. (Kangas 2004, 4.)



3.2 Perehdyttamisen merkitys

Perehdyttamisell&a on huomattava merkitys siihen, kuinka ty6ntekija paasee sisélle
tyohon ja tydymparistoon. Perehdyttdmiselld vaikutetaan ratkaisevasti tyontekijan
sitoutumiseen tydyhteis6on. Perusteellisesti ja huolellisesti suunniteltu ja toteutettu
perehdytys ei vain opeta tyontekijalle uusia asioita, vaan vahvistaa jo tdméan ai-
emmin omaksumia taitoja ja vahvuuksia. Huolellinen perehdytys luo kiintopisteen
juuri sille, mita tyontekijan tulee tyotehtavissaan tietda ja kuinka han voi saamaan-

sa tietoa soveltaa ja kayttaa hyodyksi omassa tyossaan. (Kangas 2004, 5.)

Perehdyttdmisen toteutusta suunniteltaessa on kiinnitettavd huomiota siihen, mil-
lainen perehdytettava on. Kyseessé voi olla henkil®, joka on jo aiemmin tydsken-
nellyt yrityksen sisalla toisenlaisissa tehtavissa tai taysin uusi tulokas talossa. Uu-
sissa tybtehtavissa aloittavan henkilon aiempi kokemus seka taman itse kokemat
perehdyttdmisen tarpeet vaihtelevat. Siksi on hyva, ettd perehdytys suunnitellaan
mahdollisimman hyvin ja yksityiskohtaisesti, mutta samalla niin, etta sitd voidaan

helposti muokata yksil6lliseksi. (Kangas 2004, 7.)

4 HYVAN PEREHDYTTAMISEN PERIAATTEET

4.1 Perehdyttamisen kesto

Perehdyttaminen on prosessi, joka alkaa heti ensimmaisestéa tyontekijan ja tydnan-
tajan valisista kontakteista. Se, milloin perehdyttdminen loppuu, on vaikea maari-
tella. Loppumisen maaritteleminen on vaikeaa siksi, ettd prosessin kesto riippuu
uuden tyontekijan aikaisemmasta tyokokemuksesta. Jokaista uutta tyontekijga
perehdytd&n niin kauan, ettd tama pystyy itsendisesti suoriutumaan tyotehtavis-
tdan. (Kangas 2004, 5,9.)

Uuden tyontekijan palkkaamista voidaan pitdad pitkaaikaisena investointina yrityk-
selle. On myos luonnollista, etta yritys haluaa saada investointinsa kannattamaan.
Toisin sanoen jokainen uusi tyontekija on yrityksen nakokulmasta katsottuna sel-

lainen voimavara, jolla on my®s annettavaa takaisin yritykselle.



4.2 Perehdyttdmisen eri menetelmat

Tyontekijan perehdytysta voidaan toteuttaa erilaisin tavoin. Ty6nantaja voi esimer-
kiksi jarjestaa erilaisia tyotehtaviin ja aihealueeseen liittyvia kursseja. Kurssien
vahvuutena on intensiivisesti asiantuntijatasolta saatava opetus. Kurssit kohdiste-
taan usein yhteen paaaiheeseen, johon tutustutaan teorian ja myos kaytannén

sovellusten avulla.

Monet yritykset ovat laatineet uusien tyontekijoiden kouluttamista varten erilaisia
kirjallisia perehdyttamisoppaita. Oppaiden tarkoituksena on toimia tukena pereh-
dyttajalle taman laatiessa perehdyttdmissuunnitelmaa uudelle tytntekijalle. Pereh-
dyttamisopas sisaltdd muistilistan perehdyttgjalle kaikista niista osa-alueista, joi-
den yritys katsoo olevan oleellisia uuden tyodntekijan tutustuttamiselle. Tallaisia
voivat olla muun muassa tydvalineisiin ja toimitiloihin tutustuminen ja kaytannén
asioiden lapikaynti. Hyvin suunniteltu ja jasennelty perehdyttdmisopas auttaa pe-
rehdyttdjaa toteuttamaan perehdytyksen perusteellisesti alusta loppuun saakka.
Perehdytysoppaiden avulla on myds helppo muokata itse perehdytysohjelmaa kul-
lekin uudelle tyontekijalle, ottamalla huomioon jokaisen henkilékohtaiset tarpeet.
Kurssien ja oppaiden liséksi perehdyttdmiseen voidaan kayttaa erilaisia muita Kir-
jallisia apuvalineitad. Kayttokelpoisina esimerkkeind mainittakoon yrityksen laatimat
Tervetuloa taloon -oppaat, kirjalliset tydohjeet seka esimerkiksi yrityksen intranet-
sivustoilla oleva informaatio. Kirjallisten materiaalien avulla tyontekijan on helppo
tarvittaessa kerrata ja palauttaa mieleen aiemmin oppimansa tiedot. (Kangas
2004, 8.)

5 KORVAUSKASITTELIJAN KASIKIRJA PEREHDYTTAMISEN VALINEENA

5.1 Miksi juuri kasikirja perehdyttamisen valineeksi?

Paakaupunkiseudun Myyntiyksikossa tyoskentelevid korvauskasittelijoita ei ole
aiemmin perehdytetty jarjestelmallisen ohjelman mukaisesti. Kasittelijat ovat kaikki

olleet vastaavissa tyotehtavissad ennen yksikon tyontekijoiksi siirtymistddn. Tasta
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syysta yhtenaista perehdytysta ei ole katsottu tarpeelliseksi, vaan on luotettu kasit-

telijdiden aiempaan kokemukseen ja taitoon.

On totta, ettd jos tyontekija on aiemmin kasitellyt korvauksia, héan tietdd todenna-
koisimmin kasittelyprosessin perusasiat. Tallainenkin tydntekija voidaan kuitenkin
rinnastaa uuteen ja kokemattomaan henkil66n, kun han on vasta tutustumassa
omaisuusvahinkojen kasittelyyn. Ryhman tarjoamat intensiivikurssit eivat sovi uu-
sille tulokkaille ja toisaalta kokeneemmillekin mahdollisuudet osallistua kursseille
vaihtelevat tdysin sen mukaan, kuinka usein kursseja jarjestetaan ja onko kysynta

kurssin jarjestamiseksi riittava.

Korvauskasittelytybn perehdytykseen yksikon sisélla ei ole toistaiseksi ollut yli-
maaraisia resursseja sita varten, etta yksi osaava tyontekija voitaisiin irrottaa ty6-
tehtavistaan ja siirtda perehdyttamaan toista tyontekijad. Jos nain tapahtuisi, tyon-

teko ja tyoolosuhteet karsisivat liikaa., ja siten erillistd perehdyttajaé ei ollut.

Edella mainittujen asioiden perusteella yksikolla ei ole resursseja irrottaa yhta ko-
kenutta tyontekijad perehdyttajaksi, ja pelkka kurssimuotoinen opiskelumalli ei riita
yksindan opettamaan riittavia korvauskasittelijan taitoja. Taman vuoksi tulin siihen
tulokseen, ettd parhain mahdollinen perehdyttamismenetelmé& Paakaupunkiseu-
dun Myyntiyksikon nykyisille ja tuleville korvauskasittelijoille on kirjallinen tydohje.
Kasikirja mahdollistaa jokaisen tyontekijan itsenaisen opiskelun ja tutustumisen

korvauskasittelyn maailmaan.

5.2 Kasikirjan laatimisen taustaa

Lahtokohdat taman kasikirjan luomiselle perustuivat omakohtaiseen kokemuksee-
ni siitd, kuinka kaikkia yksikkémme omaisuusvahinkokasittelijoité ei ole perehdytet-
ty riittavasti, jotta he suoriutuisivat heille méaaratyista tyotehtavista kunnolla. Tul-
tuani itse taloon keséalla 2008 paasin hyvin nopeasti kiinni varsinaiseen tyonte-
koon, silla olin jo vuosia tydskennellyt vastaavissa korvauskasittelijan tehtavissa
kahdessa eri vakuutusyhtiossa. Olin jo ennattanyt kerata itselleni riittAvan ammatti-
taidon ja tietdmyksen siita, kuinka korvauskasittelijan tyota tulee huolellisesti teh-
da. Itselleni oli vain tarpeellista tutustua vakuutusehtoihin ja uuden ty6nantajan

kayttamiin atk-sovelluksiin, jotta pystyin tydskentelemaan taysivaltaisesti. Olin kui-
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tenkin itse hyvin tietoinen siitd, kuinka paljon opettelua ja pitkdjanteisyytta tyén

oppiminen vaatii.

Paakaupunkiseudun Myyntiyksikéssa reilun puolen vuoden ajan tydskentelyni jal-
keen havaitsin, ettéd kaltaistani kokemusta ei |6ytynyt toiselta omaisuusvahinkoka-
sittelijgltamme. Huolestuin ajan my6ta asiasta niin suuresti, ettd paatin pukea
oman kokemukseni ja ammattitaitoni sanoiksi ja pyrkia néin jakamaan sen nykyis-

ten ja mahdollisten tulevien kollegojeni hyvaksi.

Voidakseni tydstaa toiminnallisen opinnaytetyon tutustuin muutamaan aiemmin
kirjoitettuun toiminnalliseen tyohon tarkastellakseni kaytannon toteutusta ja toimin-
nallisen tydn rakennetta. Lisaksi etsin tietoa ja taustamateriaalia muutamista teok-
sista, jotka kasittelivat perehdyttamista seka toiminnallisen opinnaytetyon laatimis-
ta. (Lehtinen 2007; Vilkka & Airaksinen 2003, 82-83.)

5.3 Kasikirjan toteutus

Kuten raportissa on aiemmin mainittu, ei Paakaupunkiseudun Myyntiyksikdssa
ollut aiemmin tehty kasikirjaa ohjaamaan korvauskasittelijan tyontekoa. Samoin
tyonantajan puolelta ei ollut tyolle laisinkaan toimeksiantajaa. Koska tyon aihe ja
idea oli taysin omani, sain luonnollisesti taysin vapaat k&det kasikirjan tekemiselle.

Kokonaisuudessaan kasikirjan tekemiseen ei kulunut niin paljon aikaa, kuin alun
perin olin kaavaillut. Suurin osa kaytetysta ajasta kului jasentelyn suunnitteluun ja
pohdintaan siita, miten saisin oppaasta mahdollisimman selkean ja helppolukui-
sen. Jouduin myds tarkastelemaan entistéa keskittyneemmin sitd, miten itse joka
paiva korvauskasittelijan tyotani teen ja kuinka kasittelyprosessi etenee alusta lop-
puun kasissani. Huomasin, etté ollessani itse jo hyvin rutinoitunut tyéhoéni en liioin
enda kiinnittdnyt huomiota eri tydvaiheisiin. Haasteena olikin kirjata ylos ja jarjes-
taa kaikki kasittelyprosessin vaiheet voidakseni jasennelld selkedn kokonaisuu-

den.

Varsinaisen kasikirjan kirjoittaminen oli ty6vaiheista vauhdikkain, olihan pohjustus
jo tehty valmiiksi. Olin valinnut kasiteltavien vahinkolajien jarjestyksen etukateen,

mika helpotti kirjoitusprosessia.



5.4 Aineisto

Itse kasikirjan laatimisen apuna kaytin Vakuutusyhtidé X:n laatimia ja painattamia
vakuutusehtoja. Vakuutusehtojen noudattaminen on avainasemassa korvauskasit-
telyn aikana, silla ehtojen mukaan maaritellaan korvattavat vakuutustapahtumat ja

niihin liittyvat rajoitukset.

Vakuutusehtojen lisdksi en kayttanyt muuta kirjallista aineistoa kasikirjaa laatiessa.
Ryhman sisalla ei ollut entuudestaan laadittua kirjallista materiaalia korvauskasit-
telystd, joten en voinut soveltaa aiheesta aiemmin kirjoitettua tietoa kasikirjassani.
Vahvin aineisto prosessin aikana oli vuosien kokemukseni korvauskasittelysta.
Olenkin tyytyvainen siihen, etta olen omin sanoin voinut kirjoittaa ohjeen, jossa

oma ammattitaitoni seka tietoni paasevat esille.

5.5 Kasikirjan kaytannon merkitys

Taman kasikirjan tarkoituksena on perehdyttaa lukija korvauskasittelijan perustyo-
hon ja antaa ohjeita palorunkoisten omaisuusvahinkojen kasittelylle. Tulevaisuu-
dessa Yhtio aikoo tarjota vakuutusasiakkailleen vahinkojen kasittelya niin kutsu-
tusti pikakorvausmallilla toteutettuna. Tarkoituksena on, ettd korvauskasittelijoiden
lisdksi myds asiakaspalvelupisteissa tyoskentelevat asiakaspalvelijat voisivat suo-

rittaa vahinkokasittelyd nopeutetun korvausprosessin menetelmin.

Kasikirja sisdltad myds kasittelyohjeet, joiden mukaisesti yksikon asiakaspalvelijat
voivat suorittaa pikakorvausten kasittelyd asiakaspalvelupisteissa. Kasikirjan avul-
la ammattitaitoiset asiakaspalvelijat kykenevat nopeasti oppimaan yksinkertaisen
kasittelyprosessin ilman, ettd heille tarvitsee antaa pitkékestoista ja yksil6llista

koulutusta.
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6 JOHTOPAATOKSET JA LOPPUSANAT

6.1 Johtopaatokset

Kasikirjasta tuli oman nakemykseni mukaan selkea ja johdonmukainen kokonai-
suus. Toistaiseksi kasikirjaa ei ole otettu viela tybantajan puolesta kaytt6on, mutta
yksikdssa odotetaan innokkaasti kasikirjan virallista kayttéonottoa opinnaytetyo-
prosessin paatyttyd. Olen kuitenkin jo antanut epavirallisen version kasikirjasta
kollegoilleni, kahdelle asiakaspalvelijalle, sekd muutaman ulkopuolisen henkilon
luettavaksi ja kommentoitavaksi ja olen saanut tyosté pelkastaan positiivista palau-
tetta. Lukijat ovat olleet tyytyvaisia niin kasikirjan sisaltoon kuin ulkoasuun. He to-
tesivat tekstin olevan helppolukuista ja ymmarrettavaa. Lisaksi ulkopuoliset lukijat
kommentoivat sitd, kuinka he ilman minkaanlaista vakuutusalan tuntemusta kyke-
nivat hahmottamaan hyvin sen, mité he lukivat ja mista vahinkokasittelyssa on ky-

symys.

Tama kasikirja on suunnattu nimenomaan Paakaupunkiseudun Myyntiyksikén kor-
vauskasittelyn parissa tydoskenteleville henkil6ille. Kasikirjasta painatetaan proses-
sin paatyttya mita todennakoisimmin pieni kirjanen. Sita, julkaistaanko ké&sikirja
lopullisessa muodossaan vain paperisena kirjana, ei ole viela lyoty lukkoon. Talla
hetkella se on kuitenkin ensimmainen askel kasikirjan kaytt6on ottoon. Pidan mah-
dollisena, etta mikéli kasikirjasta saadaan ensin Paakaupunkiseudun Myyntiyksi-
kon sisélla positiivinen kayttokokemus perehdyttamisen apuvélineend, voitaisiin
kasikirjan jalostamista ja kayttajdkunnan laajentamista ajatella jopa valtakunnalli-
sesti koko X-ryhman sisalla. Laajentamisen yhteydessa olisi varmasti syyta pohtia
myo6s kasikirjan muuttamista sahkoéiseen muotoon, jolloin se olisi esimerkiksi in-

tranetin kautta saatavilla milloin tahansa tarpeen vaatiessa.
6.2 Loppusanat
Toivon, etta tdmé& kasikirja auttaa lukijaa sisdistaméan korvauskasittelyn perusteet

ja antaa nain valmiudet suorittaa omaisuus-, vastuu- ja oikeusturvavahinkojen kor-

vauskasittelya tavanomaisesti esiintyvissad vahinkotapauksissa. Taméan kasikirjan
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litteend on mallipdéattksia, jotka auttavat lukijaa laatimaan hyvin jasenneltyja ja

asianmukaisesti perusteltuja korvauspaatoksia.

Taman kasikirjan lisaksi apua korvauspaatosten laatimisesta ja vakuutusehtojen
tulkinnasta 16ytyy esimerkiksi Vakuutusyhtio X:n intranetsivuilla olevista korvaus-
ohjeista. Vaikeammissa ja harvemmin eteen tulevissa korvaustapauksissa voi

my0ds pyytda apua Korvausneuvontapalvelut-yksikon asiantuntijoilta.
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1 YLEISESTI VAHINKOJEN KASITTELYSTA

1.1 Hyva vakuutustoiminta

Vakuutusala kay jatkuvasti kovaa kilpailua asiakkaista. Vakuutusyhtio X ei valta-
kunnallisesti ole viela yhta tunnettu kuin suurimmat kilpailijansa. Etenkin paakau-
punkiseudulla suurilla yhtidilla on vankka jalansija ja suuret markkinaosuudet. Tas-
td huolimatta Vakuutusyhtid X:n osaaminen erityisesti koti- ja maatilavakuuttami-
sen saralla on luonut kestavan ja kilpailukykyisen aseman kilpailijoihin verrattuna.
Vakuutusyhtidé X:n asiakkaat ovat huomanneet myds asiantuntemuksen, ja niinpa
asiakkaiden nakoékulmien perusteella Vakuutusyhtio X onkin jo neljané viimeisena

vuotena saanut tunnustusta tyytyvaisimmista asiakkaistaan!

Hyva vakuutustoiminta tarkoittaa asiakkaiden reilua, tasavertaista ja oikeudenmu-
kaista kohtelua. Vastuuntuntoinen vakuutuksenantaja tarjoaa asiakkailleen heidan
tarvitsemansa vakuutusturvan elaman yllatyksien varalle sekd lunastaa antaman-
sa lupauksen vahinkotilanteissa. Valitettavan usein alalla tuntuu unohtuvan se,
ettd vakuutusyhtion kannattavuuden mittarina ei toimi ainoastaan se, kuinka paljon
uusia asiakkaita yritys kykenee vuosittain hankkimaan. Suurempaa huomiota tulisi
kiinnittaa erityisesti siihen, kuinka olemassa olevaa vakuutuskantaa voidaan par-
haiten yllapitdd. Yllapidon kannalta tarkeimmat seikat ovat uusien vakuutusten
myyminen vanhoille asiakkaille, mutta myoés se, kuinka hyvin vakuutusyhtié kyke-
nee palvelemaan asiakasta silloin, kun vahinko on tapahtunut ja asiakas on joutu-

nut yllattden uuteen tilanteeseen.

Kun vakuutettua on kohdannut akillinen vahinkotapahtuma, on asia hanelle usein
hyvinkin tarkea ja henkilokohtainen. Tasta syysta vakuutuksenantajan tulee tarjota
vakuutetulle tukea ja ymmarrysta vaikean tilanteen vallitessa. Vakuutuksenantajan
ei tule vahatella asiakkaan tuntemuksia taikka vahingon vakavuutta. Korvausasia
tulee aina hoitaa tahdikkaasti, asiantuntevasti ja ammattitaidolla. Jokaista asiakas-

ta tulee palvella tasavertaisesti ketdan suosimatta.

Paakaupunkiseudun myyntiyksikbn vahinkokasittelijat vastaavat yksikon asiakkai-

den kaikkien niin sanottujen palorunkoisten omaisuusvahinkojen seké varallisuus-
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vahinkojen hoidosta. T&h&n mennessa vahinkojen hoidosta ei ole kirjoitettu yhte-
naista ohjeistusta. Yksikon tyontekijoiden kesken on todettu, ettd vahinkojen hoi-
taminen vaihtelee kunkin kasittelijgn omien kokemuksien mukaan. Tasta syysta
vahinkojen hoitaminen ei ole valttamatta riittavan yhtenaista ja osaamisen taito voi

vaihdella suurestikin kasittelijoiden valilla.

1.2 Korvauskasittely Paakaupunkiseudun Myyntiyksikossa

Talla hetkella yksikdn rakenteellinen tulevaisuus on avoin. Viimeksi kuluneen vuo-
den aikana on pohdittu yksikon liittamista johonkin toiseen X-ryhmassa toimivaan
yritykseen. Edella mainittu vaihtoehto tarkoittaisi kaytdnnossa sita, etta kahden
erillisen toimijan resurssit yhdistettaisiin kokonaisvaltaisesti. Talléin olisi myds odo-
tettavissa mahdollisesti jopa taméan hetkistd suurempia eroja juuri vahinkojen kasit-
telyprosessien hoitamisessa. Taman kasikirjan on tarkoitus toimia tukena, ei vain
kaikille taméan hetkisille korvauskasittelijoille, vaan myos kaikille mahdollisille uusil-

le tuleville korvauskasittelijdille.

Kasikirjan ensimmaisessd osassa perehdytddn omaisuusvahinkoihin perinteisen
kasittelytavan mukaisesti. Perinteisessa vahinkokasittelyssa vahinkoilmoitus vas-
taanotetaan vakuutuksenottajalta kirjallisesti ja kasittely hoidetaan ilman nopeutet-
tuja prosesseja. Kasikirjan loppupuolella on laadittu ohje niin kutsutuille pikakorva-
uksille. Pikakorvauksilla tarkoitetaan nopeaa kasittelyprosessia, jossa hyédynne-
taan tietotekniikan sovelluksia ja kasittely hoidetaan taysin sahkdisesti.

2 ESINEVAHINGOT

2.1 Mita tarkoitetaan esinevahingoilla?

Esinevahingoilla tarkoitetaan vakuutuksenottajan omistamalle ja kotivakuutuksella
vakuuttamalle omaisuudelle sattuneita vahinkoja. Esinevahinkoa voi siis sattua

niin vakuutetun omistamalle kiinteistdlle kuin irtaimelle omaisuudelle.
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Yksinkertaistettuna esinevahingosta puhutaan silloin, kun vakuutetun omaisuudel-
le aiheutuu vahinkoa tulipalon, rdjahdyksen, salamaniskun, varkauden, murron,
rydstén, vahingonteon, vuodon tai rikkoutumisen johdosta. Seuraavissa luvuissa
annetaan ohjeita erilaisten esinevahinkojen kasittelemiseksi. (Xxxx Vakuutusehdot
2005, 6; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 4; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 5.)

2.2 Palovahingot

Palovahingot ovat lahes poikkeuksetta tapauksia, jotka vaativat kasittelijan tyo-
panoksen liséaksi myos vahinkotarkastajan nakemysta asiassa. Naissa vahingoissa
on erittdin tarkedd saada mahdollisimman nopeasti tarkat tiedot, jotta asiasta voi-
daan valittomasti antaa tieto tarkastajalle. Vahinkoilmoituksessa tarvitaan seuraa-

vat tiedot:

e vakuutuksenottajan tiedot

e kuka vahingosta ilmoittaa

e vahinkopaikan tiedot

e selvitys vahinkotapahtumasta

e mika on aiheuttanut palon.

Palovahingoissa asiakkaalle on syyta ilmoittaa, ettda Vakuutusyhtié X varaa itsel-
leen oikeuden vahingon tarkastamiseen. Vahingoittunutta omaisuutta ei tulisi heit-
tdd pois, ennen kun vahinkoasian kasittely on saatu paatokseen, ellei se ole olo-
suhteiden vuoksi aivan valttamatontd. Samalla voidaan antaa neuvontaa mahdol-
listen lisdvahinkojen torjunnasta, esimerkiksi palo- ja savuvahingon jalkeen valit-

tomasti aloitettavasta tuuletuksesta.

Palovahinkojen kohdalla on hyvin harvinaista, etta kyseessa ei olisi vakuutuksesta
korvattava vakuutustapahtuma. Tallaisia poikkeustapauksia ovat yleensa vakuute-
tun itse tahallisesti aiheuttamat kiinteistopalot tai tapahtumat, joissa vakuutettu
yrittdd vakuutuspetosta. Mikali vahinkoilmoituksen perusteella kasittelijalle heraa
epaily vilpistd, tulee vahinko antaa valitttmasti vakuutusetsivan tutkittavaksi. Jos
tutkija toteaa vakuutetun aiheuttaneen vahingon tahallaan tai menetelleen muutoin
vilpillisesti, evataan korvaus kirjallisella korvauspaatokselld, jossa siteerataan Ylei-

siad sopimusehtoja seké avataan auki kielteisen paatoksen perustelut.
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Korvattavissa palovahingoissa tulee aina tarkistaa, kuuluuko omaisuus ikavahen-
nystaulukossa mainitun omaisuuden piiriin. Mikali nain on, arvioidaan ensin vahin-
gon maara, josta vahennetaan korvausta maksettaessa omavastuuosuuden lisaksi
tapaukseen sovellettavien vakuutusehtojen mukainen ikavahennys. (Xxxx Vakuu-
tusehdot 2005, 9; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 6; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002,
7.)

2.3 Vuotovahingot

Vuotovahingot aiheuttavat vuosittain harmia monille kiinteistdjen omistajille. Erityi-
sesti talvi on haasteellista aikaa, silla lampdtilan vaihtelut voivat aiheuttaa suuria-
kin vaurioita rakennusten putkistoissa. Varautuakseen vahinkoihin kiinteisténomis-
tajat vakuuttavat kiinteistoja vakuutuksilla, jotka sisaltdvat vakuutusturvan myos

vuotovahinkojen varalle.

Vuotovahingot ovat vahinkoryhma, jotka yleensa vaativat vahingontarkastusta,
jotta vahingon syy ja laajuus saadaan selvitettyd perinpohjaisesti. Vuotovahinkojen
aiheuttajia on monia, ja osa vahingoista on valitettavasti sellaisia, joita vakuutus-
ehtojen mukaan ei voida vakuutuksesta korvata. Kun vakuutuksenottaja ilmoittaa
vahingosta, on syyta arvioida valittomasti, onko kyseessa vahinko, jonka tarkas-
tuksesta tulisi sopia oman vahinkotarkastajamme kanssa. Pienemmissa vahin-
goissa riittda, ettd alan asiantuntija (putkiliike, saneerausliike) suorittaa tarkastuk-
sen ja toimittaa kirjallisen tarkastuskertomuksen Vakuutusyhtio X:lle. Tarkastus-
kertomukset on hyva varmuuden vuoksi kayttaa omalla tarkastajallamme, ennen

kun vahingon korvattavuus lopullisesti ratkaistaan.

Osa vuotovahingosta on sellaisia, etta ne eivét rajoitusehtojen mukaan kuulu kor-
vattavien vuotovahinkojen piiriin. Tallaisia ovat muun muassa rakennusvirheiden
seka tulvan tai vedenpinnan nousun aiheuttamat vuotovahingot. On kuitenkin tar-
peellista kayda tarkastajan kanssa lapi kaikki vahinkoon liittyvat tarkastuskerto-
mukset, jotta saadaan varmuus siitd, onko kyseessa rajoitusehtoihin perustuva, ei
korvattava vakuutustapahtuma, ennen kuin vakuutetulle kirjoitetaan asiasta kiel-
teinen korvauspaatds. (Xxxx Vakuutusehdot 2005; Xxxx xxxx Vakuutusehdot
2002.)
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Korvattavia vuotovahinkoja korvattaessa on erityisen tarke&a kiinnittdd huomiota
vakuutusehtojen ikavahennysprosentteihin ja siihen, kuinka niitéa kussakin tapauk-
sessa tulee huomioida. Vahennysten maaraan vaikuttaa se, millaisesta ja minka
ikaisesta putkistosta tai vesijohtoverkkoon kiinteasti kiinnitetysta kayttolaitteesta on
kysymys. On my0s muistettava, etta kiinteistovahingoista vuotovahinkoja korvatta-
essa myods vahingon selvittelykuluista, kuten purkutdista ja kartoituskuluista, on
my06s suoritettava samansuuruinen vahennys kuin itse korjauskulusta. (Xxxx Va-
kuutusehdot 2005, 9; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 6.)

2.4 Rikkoutumisvahingot

Rikkoutumisvahingolla tarkoitetaan vahinkotapauksia, joissa rakennus tai kodin
irtaimistoon kuuluva esine rikkoutuu akillisesti ja ennalta arvaamattomasti. Téallai-
sia vahinkoja ovat muun muassa kiinteistoihin asennettujen ilmalampdpumppujen
tai lAmminvesivaraajien seka irtaimistovahingoissa kodinkoneiden, kuten jadkaa-
pin tai television, rikkoutuminen. Rikkoutumisesta aiheutuneiden vahinkojen hoito
on paaosin nopeatempoista eika vaadi runsaita lisaselvityksia. (Xxxx Vakuutuseh-
dot 2005, 6-7; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 4; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 5.)

Rikkoutumisvahinkoja kasiteltdessa tarvitaan seuraavat tiedot korvauspaatosta

varten:

e selvitys rikkoutumisen syysta

e rikkoutuneen koneen tai laitteen tarkat merkki- ja mallitiedot

¢ selvitys omaisuuden hankintavuodesta

e vahingon suuruudesta riippuen korjauskustannusarvio rikkoutuneesta lait-

teesta.

Rikkoutumisesta aiheutuneissa vahingoissa pyydetddn asiakkaalta vahinkoilmoi-
tuksessa saatujen tietojen lisdksi korjauskustannusarvio. Arvioiden tarkoituksena
on kertoa, onko rikkoutunut omaisuus korjattavissa tai onko korjaus kannattama-
tonta. Vakuutuksenantaja korvaa korjauskustannusarvion hankkimisesta vakuute-

tulle aiheutuvat kustannukset.
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Saadun arvion perusteella vasta ratkaistaan, korvataanko vahinko korjauskustan-
nusten vai uuden vastaavan omaisuuden jalleenhankintakustannusten mukaan.
Korvausta suoritettaessa on jalleen huomioitava vakuutusehtojen mukaiset ikava-
hennykset, jotka korvauksesta tulee vahentdaa omavastuuosuuden liséksi. (XXxx
Vakuutusehdot 2005, 9; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 5-6; Xxxxxx Vakuutuseh-
dot 2002, 7.)

2.5 Allrisk -vahingot

Xxxx xxxx ja Xxxx niin kutsutulla kaikenvara eli All risk-lisaturvalla (jallempana AR)
varustettuna korvaavat palo-, rdjahdys-, salamanisku- ja myrskyvahinkojen, varka-
us-, murto-, ry6sto-, vahingonteko- ja vuotovahinkojen seké rikkoutumisvahinkojen
lisdksi myods muita akillisesta ja ennalta arvaamattomasta tapahtumasta aiheutu-
neita vahinkoja. Esimerkki tyypillisestd AR-vahingosta on kameran tai muun omai-
suuden putoaminen mereen. Talléin omaisuus on menetetty akillisesti ilman, etta
kyseessa olisi varkausvahinko. (Xxxx Vakuutusehdot 2005, 7; Xxxx xxxx Vakuu-
tusehdot 2002, 4; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 5.)

AR-vahinkoja kasiteltdessa tarvitaan seuraavat tiedot korvauspaatésta varten:

e selvitys vahingon syysta
e ostotosite tai muu selvitys, josta kday vahinkoa kohdannen omaisuuden
merkki- ja mallitiedot sek& omaisuuden hankinta-aika

e selvitys uuden vastaavan omaisuuden jalleenhankintakustannuksista.

AR-vahingoissa, kuten edella mainittu kameran tippuminen mereen, pyydetaan
selvityksend ostotosite tai muu selvitys menetetystd omaisuudesta sekd usein
myos tosite uuden vastaavan omaisuuden jalleenhankinnasta. Tositteiden perus-
teella kyetaan ratkaisemaan realistinen vahingon maara ja suorittamaan korvaus

sen mukaan.

2.6 Murto- ja varkausvahingot

Kotivakuutukset korvaavat vahinkoja, joissa vakuutetun omistamaan kiinteistoon

on murtauduttu, seké irtaimiston anastamisesta aiheutuneita vahinkoja, joissa va-
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kuutuspaikkaan on murtauduttu rakenteita tai lukkoja vahingoittaen tai joissa ir-
taimisto on ollut vakuutetun mukana vakuutuspaikan ulkopuolella, mutta siitd huo-
limatta jatkuvan valvonnan alaisena. (Xxxx Vakuutusehdot 2005, 6; Xxxx xxxx Va-
kuutusehdot 2002, 4; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 5.)

Kun kyseessé on rikoksesta aiheutunut vahinko, velvoitetaan vakuutuksenottajaa
ilmoittamaan tapahtuneesta poliisille ja toimittamaan jaljennds tutkintapoytakirjasta

Vakuutusyhtio X:lle.

Pienissa murto- ja varkausvahingoissa ei yleensa tarvita tarkastusta, mutta jos
kyseessd on euromaaraisesti suuri murto- tai varkausvahinko, on syytéa tarkastaa
vahinko riskienhallintaosaston tutkijan kanssa, ei pelkastaan alivakuuttamisen,

vaan myos mahdollisten vakuutuksen vaarinkaytosten selvittamiseksi.

Varkausvahinkoja koskevat samat kotivakuutuksen ik&vahennystaulukot kuin
muissakin koti-irtaimiston vahinkotapauksissa. Korvausta laskettaessa tulee siis
tarkistaa kunkin omaisuuden hankinta-ajankohdat mahdollisten vahennysten oi-
kein laskemiseksi. (Xxxx Vakuutusehdot 2005, 9; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002,
6; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 7.)

Sellaisissa varkausvahingoissa, joissa vakuutuksenottaja ei kykene maarittele-
maan vahingon tarkkaa tapahtuma-aikaa, -paikkaa ja olosuhteita, ei voida toden-
taa, ettd kyseessé olisi varkaudesta aiheutunut vahinko. Tall6in vakuutusehtojen
mukaan vahinko rinnastetaan katoamisesta aiheutuneeksi vahingoksi ja vakuutus-
ehtojen mukaan katoaminen ei ole vakuutuksesta aiheutunut vakuutustapahtuma
eikd oikeuta vakuutettua korvaukseen. (Xxxx Vakuutusehdot 2005, 7; XXXX XXXX
Vakuutusehdot 2002, 4; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 5.)

2.7 Matkatavaravahingot

Vakuutusyhtio X:n koti-irtaimiston vakuutukset toimivat kotivakuutuksen lisaksi
my6s matkatavaravakuutuksena ulkomaille suuntautuvilla lomamatkoilla. Matkata-
varavakuutuksena vakuutus on voimassa yhtajaksoisesti enintdan kolmen kuu-
kauden ajan kestavilla matkoilla. Naissd matkatavaravahingoissa ovat voimassa

normaalit kotivakuutuksen ehdot, jotka vakuutetun xxxx siséltdd. Samaten tallai-



8

sissa vahingoissa vakuutetulla on myds normaali kotivakuutuksen omavastuu,
pois lukien asiakkaat, jotka ovat lisimaksusta sopineet omavastuunpoistosta ul-
komaille suuntautuvien matkojen vahinkotapauksissa. (Xxxx Vakuutusehdot 2005,
5; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 4; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 4.)

Matkavaravahingot kasitellaan samoin toimenpitein kuin koti-irtaimiston vahingot.
Vakuutuksenottajan ei tarvitse tayttaa erillista matkatavaravahinkoilmoitusta, nor-
maali esinevahinkoilmoitus riittdd. Tapauksissa, joissa vakuutetulla on omavas-
tuunpoisto, pyydetaan lisaselvityksena tosite matkasta, esimerkiksi kopio matkali-

pusta.

Varkausvahingoissa pyydetaan vakuutettua toimittamaan rikosilmoitus, joka on
tehty matkakohteessa. Jos vakuutetulla ei ole olosuhteiden takia ollut mahdolli-
suutta ilmoittaa asiasta paikalliselle poliisiviranomaiselle, hyvaksytaan myos taméan
kotimaahan palattuaan poliisille tekema rikosilmoitus.

Rikosilmoituksen liséksi, vakuutetulta voidaan pyytdd ostotositetta anastetusta
omaisuudesta, etenkin jos kyseessa on ollut vakuutetun vastikdan itselleen hank-
kima omaisuus. Talldin saadaan varmuus anastetun omaisuuden hankinta-
ajankohdasta, hankintapaikasta seka hankintahinnasta. Nain pystytdan parhaiten

maarittelemaan, mink& suuruiseen korvaukseen vakuutettu on oikeutettu.

Rikkoutumisesta aiheutuneissa vahingoissa vakuutuksenantajalla on oikeus pyy-
tda vakuutetulta ostotositteiden lisaksi selvitys vahingoittuneen omaisuuden mah-
dollisista korjauskustannuksista. Kun vakuutuksenantaja pyytaa vakuutettua toimit-
tamaan asiantuntijaliikkeen lausunnon, on vakuutuksenantaja myos talléin velvolli-
nen korvaamaan korjauskustannusarvion teetatyksestd vakuutetulle aiheutuvat
ylimaaraiset kulut. Nama kulut korvataan vahingon selvittelykuluina ja ne ovat

omavastuun ulkopuolella.

Matkatavaravakuutuksista ja kotivakuutuksista, pois lukien Xxxxx-vakuutus, korva-
taan myds niin kutsuttujen valttamattomyystarvikkeiden hankintakuluja silloin, kun
mukana olevat matkatavarat ovat olleet kuljetusliikkeen hallussa matkanteon aika-
na, ja matkatavarat saapuvat matkakohteeseen myohassa. Korvauksen enim-

maismaarat ja ehdot vaihtelevat vakuutuskohtaisesti. Aina tulee tarkistaa, mika
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vakuutus on kyseessa ja mitd vakuutusehtoa korvauksessa tulee noudattaa. (Xxxx
Vakuutusehdot 2005, 10; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 7.)

2.8 Asumisen keskeytymisvahingot

Kotivakuutuksista korvataan suoranaisten esinevahinkojen lisaksi myos vakuutus-
paikassa asumisen keskeytymisesta aiheutuneita lisdantyneitd asumiskuluja. Yli-
maaraisten lisakulujen korvaamisen ehtona on, ettd rakennusta taikka huoneistoa
on kohdannut muutoin vakuutuksesta korvattava vahinkotapahtuma. Korvattavia
kustannuksia ovat esim. muuttokustannukset seké tilapaisasunnon vuokraamises-
ta aiheutuneet lisakustannukset. (Xxxx Vakuutusehdot 2005, 10; Xxxx xxxx Va-
kuutusehdot 2002; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 6-7.)

Ennen kuin vakuutetun majoittamisesta vakuutuspaikan ulkopuolelle voidaan paat-
tad, tulee vakuutuksenantajan saada selvitys siitd, miksi vakuutetun vakituinen
asunto ei ole kaytettavissa normaaliin asumiseen ja kuinka kauan asunnon arvioi-
daan olevan pois vakuutetun kaytosta. Sovittaessa tilapaismajoituksen tarjoajan
kanssa vakuutetun valiaikaisesta majoituksesta, on tarkedd huomioida ja saattaa
my0s majoituksen tarjoajan tietoon, etté kotivakuutuksista korvataan 85% asumis-
kustannuksista, jolloin vakuutetulle jaa itse maksettavaksi 15% kuluista normaalin
kotivakuutuksen omavastuuosuuden liséksi. Tilapaismajoituksen tarjoaja voi nama
tiedot saatuaan laskuttaa kulut suoraan Vakuutusyhtio X:lta. (Xxxx Vakuutusehdot
2005, 10; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 6-7; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 7.)

2.9 Elainvahingot

Vakuutusyhtio X:n vakuutusvalikoimaan kuuluvat myés elainvakuutukset. Eléinva-
kuutuksia on laadittu koirille, kissoille sek& hevosille. Elainvakuutusten tarkoituk-
sena on vakuutuksen turvatasosta ja laajuudesta riippuen korvata vakuutetun
elaimen kuolemasta aiheutunut menetys seké elaintd kohdanneen sairauden hoi-
doista aiheutuneet eldinladkarikulut. (Xxxx 2008, 3; Xxxx xxxx Vakuutusehdot
2008, 3; Xxxx Vakuutusehdot 2005, 28-29; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 15.)

Kuten muissakin vakuutuksissa, my0s elainvakuutuksien korvauksille on vakuu-

tusehdoissa mainittu tietyn tyyppisia rajoitusehtoja. Rajoitusehdoilla muun muassa
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rajataan synnynnaisten sairauksien hoidosta aiheutuneet kulut vakuutuksen kor-
vauspiirin ulkopuolelle. Monilla seurael&amilla on syntyperaisid sairauksia, joiden
hoidosta aiheutuu vuositasolla korkeitakin kustannuksia. Tasta syysta korvattavien
elainlaakarikulujen seulonnassa vaaditaan huolellisuutta ja tarkkaavaisuutta. (Xxxx
2008, 4; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2008, 4; Xxxx Vakuutusehdot 2005, 29.)

2.9.1 Seuraeldinvahingot

Seuraelédimilla tarkoitetaan vakuutuksenottajan omistamaa koiraa tai kissaa. Seu-
raeldinvahingoissa vahingon kasittely aloitetaan kaymalla lapi ensin vahinkoilmoi-

tus. Vahinkoilmoituksessa vakuutuksenottajan tulee kertoa

e omat vakuutustietonsa

e vakuutetun eldimen nimi ja rekistergintitunnus

e elainlaakarikaynnin syy

e vakuutuksesta haettavien eldinlaakarikulujen kokonaisméaara.

e kuolemantapausvahingoissa eldimen menehtymisen syy.

Elainlaakarikuluvahingoissa tarvitaan vahinkoilmoituksen liséksi aina selvitys el&in-
ladkarikaynnista. Tositteissa tulee olla kirjoitettuna sairauden virallinen diagnoosi,
seka erittely suoritetuista toimenpiteista ja elainladkarikaynnista aiheutuneista hoi-
to- ja tarvikekuluista. Tall6in voidaan ndhda, mitka hoitokulut mahdollisesti ovat
sellaisia, joita ei elainlaakarikuluturvan rajoitusehtojen perusteella vakuutuksesta
voida korvata. (Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2008, 4; Xxxx Vakuutusehdot 2005, 29.)

Kuolemantapausvahingoissa tarvitaan vahinkoilmoituksen lisdksi aina elainlaaka-
rin antama kirjallinen lausunto eldimen menehtymisesta. TAma siksi, etta eldin voi
menehtya luonnollisen kuoleman kautta, mutta valilla elain joudutaan lopettamaan
elainsuojelullisista syistd. Kuolemantapausturvasta ei voida suorittaa korvausta
ilman elainlaékarin lausuntoa. (Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2008, 3-4; Xxxx Vakuu-
tusehdot 2005, 28-29)

Kun riittdvat selvitykset vakuutustapahtumasta on saatu, voidaan asiasta kirjoittaa

vakuutuksenottajalle korvauspaatos ja syottdd maksutiedot korvausjarjestelmaan.
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Paatos tulee aina yksiloida lisddmalla korvauspéatdksen otsikkoon tieto siitd va-

kuutustapahtumasta, josta vakuutettu korvausta on hakenut.

Mikali muutoin korvattavasta vahingosta joudutaan rajoitusehtojen nojalla vahen-
tamaan ei-korvattavia hoitokuluja, kuten rokotuksesta aiheutuneet kulut, tulee paa-
tokseen kopioida ote sovellettavista vakuutusehdoista. Lisaksi paatokseen tulee
kirjata ylos tieto vakuutuskirjalle merkitystd omavastuuosuudesta. Kuolemanta-
pausvahingoissa korvaus maksetaan aina omavastuuta vahentamatta ja paatok-

sessé kerrotaan eladimen vakuutuksen paattamisesta kuolinpaivaan.

Naiden toimenpiteiden jalkeen korvauspaatds on valmis allekirjoitettavaksi ja l&-
hettdvaksi vakuutuksenottajalle. Kielteisissa korvauspaatoksissa paatds tehdaan
muutoin samalla tavalla kuin myoénteisissa, mutta omavastuuosuutta ei kirjata paa-
tokseen ja vakuutusehtojen rajoitukset ja niiden soveltaminen tulee perustella va-

kuutuksenottajalle.

2.9.2 Hevosvahingot

Hevosvakuutuksiin liittyvat vahingot kéasitelladn samalla tavalla kuin seuraeldinten
vahingot. Erona seuraeldinvakuutuksiin on hevosvakuutukseen mahdollisesti va-
kuutuksenottajan liittama hevosvastuuvakuutus ja siihen kuuluvat vastuuvahingot,
jotka kasitelladn muiden vastuuvahinkojen tavoin. (Xxxx 2008, 3.)

Hevosvahingoissa saatetaan joskus joutua paneutumaan seuraeldinvahinkoja tar-
kemmin elainlaakarilausuntoihin ja pohtimaan vakuutustapahtuman korvattavuutta.
Talldin ensisijaisesti tiedustellaan lisétietoja suoraan elainta hoitaneelta elainlaéka-
riltd. Mikali saatu selvitys ei viela riita ratkaisemaan vahingon korvattavuutta, voi-
daan asiasta pyytaa asiantuntijalausuntoa sivutoimisesti yhteistybkumppaninam-
me tyoskentelevalta elainlaakarilta, jolla on kokemusta hevosvahingoista vakuu-

tuksen nakokulmasta katsottuna.
2.10 Venevahingot
Xxxx-kuutuksessa vakuutettuna ovat ilman eri mainintaa normaalin irtaimiston li-

saksi myos vakuutuksenottajan omistama soutuvene, sekd maksimissaan 6 he-

vosvoiman moottorit. Isot veneet ja yli 5 hevosvoiman tehoiset moottorit vaativat
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vakuutusturvaksi erillisen venevakuutuksen. (Xxxx Vakuutusehdot 2005, 4; Xxxx
Vakuutusehdot 2002, 3-4.)

Soutuveneiden vahinkojen kasittely hoidetaan samoin ehdoin kuin muun Kkoti-
irtaimiston vahinkojen kasittely. Soutuveneiden ja moottoreiden vahingoissa ei va-
kuutusehtojen mukaan noudateta ikdvahennysten poistoa, vaan vakuutetulla on
oikeus jalleenhankinta- tai paivanarvon mukaiseen korvaukseen riippuen omai-
suuden arvosta, iasta ja kayttokelpoisuudesta juuri ennen vahinkotapahtumaa.
(Xxxx Vakuutusehdot 2005, 9; Xxxx Vakuutusehdot 2002, 7.)

Isojen veneiden ja moottoreiden vahingoissa tarkastus on valttamatonta. Tarkas-
tuksen voi suorittaa joko oma tarkastajamme tai vaihtoehtoisesti alan asiantuntija,
jolta Vakuutusyhtio X saa kirjallisen tarkastuskertomuksen seka kustannusarvion
korjauskustannuksista. Mikali oma vahinkotarkastajamme ei ole itse alun perin
tarkastanut vahinkoa, tulee asiantuntijan laatima tarkastuskertomus aina kayttaa

tarkastajamme kautta ennen kuin korvauksia ryhdytaan suorittamaan.

3 OIKEUSTURVAVAHINGOT

3.1 Mika on oikeusturvavahinko?

Oikeusturvavakuutuksen tarkoituksena on korvata vakuutetulle lakimiehen kaytos-
ta aiheutuneita asianajo- ja oikeudenkayntikuluja vakuutusehtojen mukaisesti. Oi-
keusturvavakuutuksesta vakuutettu voi hakea korvausta riita-, tai rikosasioissa.
(Xxxx xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 16; Xxxx Vakuutusehdot 2005, 17; XXxx
xxxx Vakuutusehdot 2002, 11; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 16; Xxxxx Xxxx Va-
kuutusehdot 2007, 1; Xxxxx Vakuutusehdot 2002, 14.)

Itse riita- tai rikosasian varsinaiseen hoitoon Vakuutusyhtio X ei vakuutuksenanta-
jana osallistu. Tarkistamme kuitenkin, ettd kussakin tapauksessa kyseessa on
korvattava vakuutustapahtuma. Kunkin vakuutuksen vakuutusehdot maarittelevat
sellaiset tapahtumat ja asiat, joihin oikeusturvavakuutuksesta ei korvausta voida
suorittaa. (Xxxx xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 16-17; Xxxx Vakuutusehdot 2005,
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18-19; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 11-12; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 17-
18; Xxxxx xxxx Vakuutusehdot 2007, 2; Xxxxx Vakuutusehdot 2002, 14-15.)

3.2 Oikeusturvavahingon haltuunotto

Jos vakuutuksenottaja haluaa kayttdd omaa oikeusturvavakuutustaan asianajo- ja
oikeudenkayntikulujensa kattamiseen, tulee tamén tehda asiasta kirjallinen vahin-
koilmoitus. Tall6in vakuutettu voi varmistaa vakuutusehtojen mukaisen oikeustur-

vaetunsa laajuuden jo ennen asiamiehen valitsemista.

Mikali vakuutetulla on jo ennen ilmoitusta tehdessaan asiamies, voi my6s asiamies
toimittaa vahinkoilmoituksen vakuutuksenottajan puolesta. Asiamies voi hyvin
my06s vastata kaikesta vakuutetun ja Vakuutusyhtio X:n valilla kaytavasta yhtey-

denpidosta.

3.3 Vakuutustapahtuman maéaritelméa

Oikeusturvavakuutuksen ehtojen mukaan korvattava vakuutustapahtuma on:

"Riita-asiassa
- riidan syntyminen. Riita on syntynyt, kun perusteeltaan ja maaraltdan yksiloity

vaatimus on kiistetty perusteen tai maaran osalta.

Rikosasiassa

- vakuutetun esittaman yksityisoikeudellisen vaatimuksen kiistaminen perusteel-
taan tai maaraltaan

- syytteen nostaminen tai jatkaminen vakuutettua vastaan asianomistajan toimes-
ta, kun virallinen syyttdja on paattanyt jattaa syytteen nostamatta tai on sen pe-
ruuttanut. Syyte on nostettu, kun asianomistajan haastehakemus on saapunut ka-
rajadoikeuden kansliaan.

Syytetta on jatkettu, kun asianomistaja on ilmoittanut syytteen ajamisesta kirjalli-
sesti tuomioistuimelle sen jalkeen, kun virallinen syyttaja on peruuttanut syytteen.”
(Xxxx Vakuutusehdot 6100/05, 18.)
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3.4 Oikeusturvavahingon kasittely

Kirjallisen vahinkoilmoituksen liséksi vakuutetulta on pyydettava riittavat lisaselvi-
tykset, joista selviavat tarkemmat tiedot vakuutustapahtumasta. Tallaisia lisdselvi-
tyksid ovat asiakirjat, joista kayvéat ilmi toisen osapuolen vastapuolelle esittamat
yksityisoikeudelliset vaatimukset, kuten esimerkiksi vahingonkorvausvaatimus,

seka vastaajan suhtautuminen télle esitettyihin vaatimuksiin.

Vaatimukset vakuutetun on esitettava joko perusteeltaan tai maaraltdan. Yleisin
asiakirja, joista vaatimukset selviavat, on haastehakemus, joka on osoitettu kara-
jaoikeudelle. Haastehakemus ei ole kuitenkaan valttamaton, vaan sen asemesta
voidaan hyvaksya myds muunlaiset kirjalliset dokumentit, joista vaatimusten osoit-

taminen kay ilmi.

Kuten vakuutusehdoissa on mainittu, vastapuolen tulee osoittaa oma kantansa
talle esitettyihin vaatimuksiin, ennen kuin voidaan selvittdd, onko kyseessa vakuu-
tusehtojen mukaan korvattava vakuutustapahtuma. Ennen kuin edella mainittuja
selvityksia ei ole toimitettu, ei korvausratkaisua oikeusturvavahingossa voida teh-
da. On tarkeda huolehtia riittavien tietojen saannista, silla usein pelkka vahinkoil-
moitus ei kykene selventdmaan sitd seikkaa, onko osapuolten vélilla oleva asia
ritautunut. (Xxxx xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 16; Xxxx Vakuutusehdot 2005,
18; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 11; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 17; XXxXx
xxxx Vakuutusehdot 2007, 1; Xxxxx Vakuutusehdot 2002, 14.)

Vahinkoilmoitus avataan korvausjarjestelmaan samalla tavoin kuin muutkin vahin-
got. Vahinkopaivaksi oikeusturvavahingoissa kirjataan paivamaara, jolloin riita
osapuolten valilla on ehtojen mukaisesti syntynyt. Kun vahinkoilmoitus on avattu,
pyydetadn mahdolliset lisdselvitykset kirjallisesti vakiokirjettd kayttaen ja kirje lahe-

tetdan suoraan vakuutuksenottajalle.

3.5 Korvausratkaisu

Kun kaikki vaadittavat asiakirjat on toimitettu Vakuutusyhtio X:lle, voidaan oikeus-

turvavahingossa kirjoittaa korvausratkaisu. Korvausratkaisuja on kahden tyyppisia:
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kun asian oikeusturvakelpoisuus on ratkaistu, kirjoitetaan myodnteisissa myonto-

paatos ja kielteisissa tapauksissa hylkypaatos.

3.5.1 MyoOntopaatos

Mydnteisissa paatoksissa korvauspéétos on kaksivaiheinen. Ensin asiasta kirjoite-
taan myontdpaatds, jonka tarkoituksena on kertoa vakuutetulle ja mahdollisesti
samalla myods asiamiehelle Vakuutusyhtié X:n suostumuksesta vakuutetun asia-

mieskulujen korvaamiselle.

MyoOntbpaatds Kkirjoitetaan korvausjarjestelmaan tallennetun valmisteksti-mallin
avulla. Valmispohja sisaltaa tiedot vakuutuksesta suoritettavan korvauksen enim-
maismaarasta, omavastuuosuudesta, sekd muista vakuutusehdoissa maaritellyis-
td mahdollisista rajoituksista, kuten esimerkiksi alhaisempi korvausmaara sovin-
tomenettelyin kaydyista tapauksista. Valmispohja siséltdd myods ohjeet asiamiehen
laskutusta koskien. Tarkead myontbpaatoksen kirjoittamisessa on paatoksen yksi-
[6inti koskemaan juuri sita kyseista vakuutustapahtumaa. (Xxxx xxxx xxxx Vakuu-
tusehdot 2002, 17; Xxxx Vakuutusehdot 2005, 19; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002,
12; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 19; Xxxxx xxxx Vakuutusehdot 2007, 2; XXXXX
Vakuutusehdot 2002, 15.)

Myontopaatoksista lahetetaan myods kopio asiamiehelle, mikali asiamiehen tiedot
ovat Vakuutusyhtié X:lla ennen myontopaatoksen kirjoittamista. Mikali myontbpaa-
tos kirjoitetaan ennen kuin vakuutettu on etsinyt itselleen asiamiehen, lahetetdan

paatos vain vakuutuksenottajalle.

3.5.2 Hylkaava korvauspaatos

Kielteisissa korvauspaatoksissa paatos kirjoitetaan ilman valmispohjaa. Tall6in
kirjataan, millaiseen asiaan vakuutettu on oikeusturvaa hakenut ja alla mainitaan,
vakuutusehtojen rajoituskohta / kohdat, joiden perusteella oikeusturvaetua ei voida
asiassa myontaa. Kielteisessa paatoksessa on tarkea myods avata vakuutetulle

edelld mainitut rajoitusehdot, jotta annettu paatos ei herattaisi turhia kysymyksia.
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Annetusta korvauspaatoksesta on hyva kopioida oleellisimmat tiedot vahingon
kasittelymuistioon, jotta vakuutetun mahdollisesti tiedustellessa esimerkiksi puhe-
limitse saamastaan paatoksestd, kuka tahansa korvauskasittelijdistéa kykenee ker-

tomaan vakuutetulle annetun paatdksen taustat ja paatoksen perusteet.

3.6 Korvauksen suorittaminen

Myontopaatoksen saatuaan vakuutettu voi jatkaa asiansa hoitamista valitsemansa
asianajajan tai muun lakimiehen avustamana. Vakuutuksenantajaan asiakas on
uudelleen yhteydessa tavallisesti siind vaiheessa, kun asia on kasitelty loppuun

joko vapaaehtoisesti sovintoneuvotteluissa taikka oikeudenkaynnissa.

Kun oikeusturvavakuutuksesta suoritetaan korvausta, tulee ensimmaiseksi tarkis-
taa, etta asiassa annettu oikeuden tuomio on saavuttanut lainvoiman tai sovinto-
menettelylla saadun sovintosopimuksen molemmat osapuolet ovat kirjallisesti
vahvistaneet. Lainvoimaisuudella tarkoitetaan sita, ettd kumpikaan osapuolista ei
ole valittanut annetusta tuomiosta ylemmalle oikeusasteelle eikd tuomioon siten

ole enda mahdollista hakea muutosta varsinaisin muutoksenhakukeinoin.

Jos annetusta tuomiosta on valitettu, ei tuomio ole saanut lainvoimaa ja asian ka-
sittely jatkuu ylemmalla oikeusasteella. Tallin jaddaan odottamaan ylemman oi-
keusasteen tuomiota ja saako uusi tuomio lainvoiman. (Xxxx xxxx xxxx Vakuutus-
ehdot 2002, 18; Xxxx Vakuutusehdot 2005, 20; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002,
13; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 21; Xxxxx xxxx Vakuutusehdot 2007, 3; XXXxx
Vakuutusehdot 2002, 16.)

Lainvoimaisen tuomion tai saavutetun sovinnon jalkeen voidaan suorittaa korvaus
asianajokuluista. Oikeusturvavakuutuksesta korvataan kohtuulliset kulut, joita ovat
kaikki sellaiset kulut, jotka ovat aiheutuneet asian varsinaisesta hoidosta ja eteen-
pain ajamisesta. Kulujen tarkistamisen jalkeen korvaus maksetaan lahes poikke-
uksetta suoraan asiamiehelle. (Xxxx xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 18; Xxxx Va-
kuutusehdot 2005, 20; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 12; Xxxxxx Vakuutusehdot
2002, 20; Xxxxx xxxx Vakuutusehdot 2007, 3; Xxxxx Vakuutusehdot 2002, 15.)
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Mikali asiamies ei ole lahettamassaan laskussa eritellyt eri laskulle padmiehensa
(vakuutettu) omavastuuosuutta, vahennetddn ehtojen mukainen omavastuuosuus
korvauksesta. Jos erittely on laskussa valmiiksi tehty eikd laskuun voida katsoa
sisdltyvan tarpeettomia taikka maaraltaan kohtuuttomia kustannuksia, suoritetaan

korvaus sen suuruisena, kuin mita asiamies laskuttaa.

Yritysvakuutuksiin liitetyistéd oikeusturvavakuutuksista korvaus suoritetaan arvon-
lisdverottomana silloin, kun korvauksen saaja on arvonlisaverovelvollinen. Taman
selvittamiseksi tulee vakuutuksenottajana olevan yrityksen arvonlisaverovelvolli-
suus tarkistaa yrityksen Y-tunnuksen avulla Yritys- ja Yhteisotietojarjestelmasta.
Korvauksen maksaminen arvonlisdverottomana tulee luonnollisesti ilmeta asiaa
koskevasta korvauspaatoksesta. (Xxxx xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 18; XXXxX
xxxx Vakuutusehdot 2007, 3; Xxxxx Vakuutusehdot 2002, 16.)

4 VASTUUVAHINGOT

4.1 Mika on vastuuvahinko?

Vastuuvakuutuksella vakuutettu voi varautua riskiin joutua vahingonkorvausvelvol-
liseksi toiselle aiheuttamastaan vahingosta. Vastuuvakuutuksista korvataan toisel-
le henkilolle aiheutettuja esine, henkilo- ja ymparistdvahinkoja vakuutusehtojen

mukaisesti.

Korvattavan vastuuvakuutustapahtuman ehtona vakuutusehtojen mukaan on, etta
vakuutettu on sattuneesta vahingosta voimassaolevan oikeuden mukaan korvaus-
vastuussa. Kaytannossa tama tarkoittaa sitd, etta vakuutettu on aiheuttanut vahin-
gon kolmannelle osapuolelle omalla tuottamuksellaan eli huolimattomalla tai va-
romattomalla toiminnallaan. Tahallaan aiheutettuja vahinkoja vastuuvakuutukset
eivat paasaantoisesti korvaa. Poikkeuksena ovat kuitenkin vahingot, joissa vahin-
gon on aiheuttanut tahallaan alle 12-vuotias vakuutettu. (Xxxx XXxX Xxxx Vakuu-
tusehdot 2002, 11; Xxxx Vakuutusehdot 2005, 14; Xxxx Xxxx Vakuutusehdot
2002, 9; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 11-12; Xxxxxx xxxx Vakuutusehdot 2005, 1;
Xxxxx Vakuutusehdot 2002, 9.)
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Vastuuvakuutuksia on tarjolla niin yksityis- kuin yritysvakuutusasiakkaille. Vastuu-
vakuutukset eivat sisalloltdan ja korvattavuudeltaan poikkea paljoa toisistaan ja
perustuvat kaikki vahingonkorvauslakiin sek&d muuhun vahingonkorvausoikeudelli-
seen lainsdadantdon ja oikeuskaytantdoon. Tassa luvussa kerrotaan ohjeet esine-
vahinkojen korvaamisesta. Ohjeet ovat samat yksityis- ja yritysvakuutusasiakkai-

den vastuuvahinkojen hoitamisessa.

4.2 Vastuuvahingon haltuunotto

Vastuuvahingon ké&sittely aloitetaan aina pyytamalla vakuutuksenottajalta kirjalli-

nen vahinkoilmoitus. Vahinkoilmoituksesta tulee kayda ilmi

e vakuutuksenottajan tiedot seka yhteyshenkilo

e vahingon karsineen yhteystiedot

¢ mabhdolliset todistajat ja muut osalliset

e vakuutuksenottajan oma kertomus vahinkotapahtumasta (tapahtumien kul-
ku, olosuhteet jne.)

e vahingonkarsineen esittama vahingonkorvausvaatimus perusteluineen.

Vakuutusyhtio X:lle toimitettu vastuuvahinkoilmoitus on mydés valtuutus Vakuutus-
yhti6 X:lle.

Talla tarkoitetaan Vakuutusyhtio X:n oikeutta vahinkoilmoituksen saapumisen jal-
keen ryhtya selvittdmaan, onko vakuutettu voimassaolevan oikeuden mukaan kor-
vausvastuussa aiheutuneesta vahingosta ja tuleeko Vakuutusyhtié X:n vakuutus-

ehtojen mukaan korvata aiheutunut vahinko.

4.3 Vastuuvahingon kasittely

Vastuuvahingon kasittely aloitetaan kaymalla saatu vahinkoilmoitus tarkasti l&pi.
Useimmiten saadut tiedot ovat puutteellisia, eivatka selvenna tapahtumia riittdvan
tarkasti. Myds aiheutuneen vahingon maarassa voi olla epaselvyyksia. Tallaisissa
tapauksissa vahingon aiheuttajalta voidaan pyytaa lisdselvityksena tarkennettuja
tietoja vahinkotapahtumien kulusta ja vahingonkarsineeltd tarkennettua korvaus-

vaatimusta.
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Osassa vastuuvahinkoja saatetaan tarvita myos eri alojen asiantuntijalausuntoja
vahingon laadun ja maaran arvioimiseksi. Hyvana esimerkkina erilaisten urakointi-
ja kuljetusliikkeiden toiminnasta aiheutuneet vuotovahingot, joissa kastuneiden
talorakenteiden vahinkokartoitukseen tarvitaan erilaisten saneerausliikkeiden suo-
rittamia kosteuskartoitusraportteja ja korjaustdille tarvitaan euromaaraista kustan-
nusarviota urakointiliikkeeltd. Talloin vakuutettua ohjataan itse pyytdmé&aan omissa
nimissaan tarvittavat kosteusmittaukset ja kustannusarviot. Joissakin tapauksissa
vahinkotarkastaja voi avustaa sopivan urakointilikkeen etsimisen kanssa (alusta-
vasti euromaariltdan suuriksi arvioidut vahingot 5000€ ->). Kosteusmittausraportit
ja korjauskustannusarviot tulee kayttdd vahinkotarkastajan kautta ennen kuin va-

hingon korvattavuus ratkaistaan.

4.4 Korvausratkaisu vastuuvahingoissa

Kun kaikki tarvittavat selvitykset tapahtumien kulusta, vahingon méaarasta ja kor-
vausvelvollisuudesta on saatu, voidaan saatujen tietojen perusteella ratkaista va-
hingon korvattavuus, eli onko vakuutetun toimilla tuottamusta vahingon aiheutumi-
selle. Korvausratkaisusta kirjoitetaan kirjallinen paatos, joka annetaan vakuutuk-
senottajalle ja josta l&hetetéaan kopio tiedoksi myos vahingon muille osapuolille.

Nain toimitaan, oli sitten kyseessa myonteinen tai kielteinen korvauspéaatos.

4.4.1 Myonteinen korvauspaatos

Korvauspaatokseen kirjataan tapahtumatiedot sattuneesta vahingosta ja mainitaan
nimeltd myds vahingonkarsinyt. Taman lisaksi paatokseen kirjataan otteet sovel-
lettavista vakuutusehdoista, mikali maksettavasta korvauksesta joudutaan esimer-
kiksi tekemaan myotavaikutusvédhennys. Jalleen sovellettavien vakuutusehtojen
auki avaaminen on syyta tehda, jotta vahingon osapuolet ymmartavat oikein kor-

vauspaatoksen sisallon.

Jos kyseessa on vahinko, jonka tapahtumatiedot riittdvat korvattavuuden ratkai-
suun, mutta korjausty6t ovat ratkaisua tehtdessa vield kesken, voidaan asiasta
tarvittaessa kirjoittaa korvauspaatos, jossa vahingon korvattavuus tuodaan osa-
puolille tiedoksi ja todetaan, ettd korvauksia suoritetaan sen jalkeen, kun kustan-

nukset ovat selvilla. Korvaus maksetaan saatujen selvitysten mukaan joko vakuu-
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tuksenottajalle tai suoraan vahingon karsineelle. Korvauksia on mahdollista mak-
saa myo6s ulkopuolisille tahoille kuten korjausliikkeille, mikali asiasta on ennalta

sovittu.

Suoritettaessa korvausta muille kuin vakuutuksenottajalle, on otettava huomioon
vakuutuksenottajan omavastuuosuus seké yritysvakuutusten kyseessa ollen kor-
vauksen suorittaminen arvonlisaverottomana. Tall6in tarkistetaan yrityksen Y-
tunnuksen avulla Yritys- ja Yhteisotietojarjestelmasta vakuutetun yrityksen arvon-
lisdverovelvollisuus. Yritysvakuutuksesta suoritettaessa korvausta tulee myos var-
mistaa, ettd maksunsaaja on tietoinen korvauksen maksamisesta arvonlisaverot-
tomana, jotta tdma voi vakuutuksenottajan kanssa sopia keskenaan jaljelle jaavan
omavastuun suuruisen osuuden suorittamisesta. Korvauksen suorittamisen jal-
keen vahinko voidaan muuttaa "loppuunkasitelty”- tilaan. Mikali vahinkoasiasta
tullaan maksamaan korvauksia useille eri osapuolille ja eri aikoihin, voi vahinko-
asian korvaussuoritusten valilla sulkea ja avata uudelleen aina tarvittaessa. (Xxxx
xxxXx xxxx Vakuutusehdot 2002, 13; Xxxxxx xxxx Vakuutusehdot 2005, 3; Xxxxx
Vakuutusehdot 2002,11.)

4.4.2 Kielteinen korvauspéaatos

Korvauspaatokseen kirjataan tapahtumatiedot sattuneesta vahingosta ja mainitaan
nimeltd myds vahingonkarsinyt. Taman lisaksi paatokseen lisatdan otteet sovellet-
tavista vakuutusehdoista, mikali korvauksen maarasta joudutaan esimerkiksi te-

kemaan myoétavaikutusvahennys.

Jalleen sovellettavat vakuutusehdot tulee avata asiakkaalle ja perustella annettu
kielteinen ratkaisu huolellisesti. Usein kielteisen paatoksen paadyttya perille, asi-
asta esitetaan vakuutetun puolelta tiedusteluja ja joskus pyydetaan uudelleenkasit-
telyd. Talléin alun perin jo huolellisesti kirjoitettu paatds toimii vankkana pohjana
uudelleenkasittelypyynnolle, seka mahdollisille vastinelausunnoille kuluttaja- ja

vakuutuslautakunnille.
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5 PIKAKORVAUKSET JA NIIDEN TARKOITUS

5.1 Mita tarkoitetaan pikakorvauksella?

Pikakorvauksella tarkoitetaan omaisuusvahingon haltuun ottoa, kasittelya seka
korvauksen suorittamista vakuutuksenottajalle 1-3 arkipaivan kuluessa vahinkoil-
moituksen saavuttua vakuutuksenantajalle. Pikakorvausten tavoitteena on antaa
vakuutuksenottajalle korvauspaatds vahingon korvattavuudesta heti vahinkoilmoi-
tuksen saavuttua ja saattaa vahingon korvausprosessi paatokseen viimeistaan 3

tyopéaivan kuluessa.

Pikakorvauksia voidaan kasitella postin kautta lahetettyjen vahinkoilmoitusten li-
saksi myds Internetin, puhelimen sek& suoraan asiakaspalvelupisteissa asioivien
asiakkaiden henkilokohtaisesti tuomien ilmoitusten perusteella. Kontaktointikana-

valla ei siis ole merkitysta.

5.2 Pikakorvauksen edellytykset

Pikakorvauksena voidaan kasitella yksityisasiakkaiden yksinkertaisia, vahinko-
maaraltddn pienia ja riidattomia vahinkotapahtumia. Tallaisia ovat esimerkiksi ko-

dinkoneiden, kodin pienelektroniikan, seka seuraelainten vahingot.

Jotta pikakorvausta voidaan l&hte& suorittamaan, tulee vakuutuksenottajan vahin-
koprofiilin olla pikakorvaukseen kelpoinen. Vakuutuksenottajalla ei tule olla vakuu-
tuskausittain suuria méaaria vahinkoja, eikd vakuutusmaksuja saa olla avoinna.
Nama tiedot tulee aina tarkistaa asiakastiedoista ennen pikakorvauksen kasittelyn
aloittamista. Mikali asiakkaan profiili ei ole soveltuva pikakorvaukseen, siirretdédn

vahinko perinteiseen kasittelyyn.

Nopeutetun korvausprosessin edellytyksena on vakuutuksenottajan pikakorvauk-
seen kelpoisuuden lisdksi kohtuullinen ja pieni vahingon maara. Enimmaiskor-
vausmaaraksi mahdollisten ikdvahennysten sek& omavastuuvdhennyksen jalkeen
on asetettu pikakorvauksissa 500,00 euroa. Enimmaiskorvausmaaran rajojen si-

sapuolelle jaavat vahingot voidaan kasitella pikakorvauksena ilman erikseen pape-
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rilla pyydettavia lisaselvityksia. Enimmaiskorvausmaaran ylittyessa vahinko kasi-

tellaan perinteisen korvausmenettelyn tavoin.

5.3 Rikkoutumisesta aiheutunut vahinko

Rikkoutumisvahingoilla tarkoitetaan vahinkotapahtumaa, jossa kodin irtaimistoon
kuuluvaa omaisuutta rikkoutuu &killisesti ja ennalta arvaamattomasti. Vakuutustur-
van taso vaikuttaa vahingon korvattavuuteen. (Xxxx Vakuutusehdot 2005, 7; Xxxx
xxxx Vakuutusehdot 2002, 4; Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 5.)

Laajasta turvatasosta korvataan kaikki rikkoutumisesta aiheutuneet vahingot, kun
taas perus- ja suppean turvatason vakuutuksissa rikkoutumisesta aiheutuneen
vahingon korvattavuuden edellytykset ovat rajoitetummat. Vakuutusehdoissa mai-
nitaan vakuutuskohtaisesti rajoitukset, joiden mukaan korvattavuus tulee erikseen
arvioida. (Xxxx Vakuutusehdot 2005, 6-7; Xxxx xxxx Vakuutusehdot 2002, 4;
Xxxxxx Vakuutusehdot 2002, 5.)

5.3.1 Rikkoutumisvahingot pikakorvauksena

Vahingon haltuun otto aloitetaan tarkistamalla asiakkaan asiakasnumerolla, tai
henkil6tunnuksella asiakastiedot. On tarkeaa, ettd vakuutuksenottaja itse ilmoittaa
vahingosta. Vakuutuksen voimassaolo, seka vakuutusturvan laajuus tulee tarkis-
taa ennen vahinkotapahtuman kirjaamista tietokantaan. Ensin kirjataan vahinkoil-
moituksen saapumispaivamaara, vahingon tapahtuma-aika, seka vakuutusturvan
laji, josta korvausta haetaan. Taman jalkeen kysymyspatteriin kirjataan ylés vahin-
kotapahtumien kulku (mita on sattunut ja mit& rikkoutunut). Vakuutetun tulee aina

itse kertoa tiedot omin sanoin.

Seuraavaksi varmistetaan vahingon korvattavuus eli onko kyseessa vahinko, jon-
ka vakuutusturva kattaa ja onko vahingon méara pikakorvaukseen kelpoinen. Jos
vahingon maara ylittdéa 500,00 euroa, pyydetddn asiakkaalta mahdolliset lisdselvi-
tykset kuten ostotosite, takuukuitti, korjauskustannusarvio. Asiakasta ohjataan
toimittamaan pyydetyt lisdselvitykset Vakuutusyhtié X:lle. Liséaselvityksien toimitus-

ta varten asiakkaalle tulee antaa tiedoksi vahinkoviite, jonka avulla vahinkoon liit-
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tyvat paperit tallennetaan taloon saapuessa automaattisesti sahkoiseen tietokan-

taan ja juuri oikeaan vahinkokansioon.

Lisaselvityksia voidaan pyytaa myods pienemmissa vahingoissa silloin kun vahin-
koilmoituksen perusteella ei paastd varmuuteen siitd, mitd on tapahtunut, onko
kyseessa korvattava vahinkotapahtuma tai onko vahingon méara todellinen. Jos
kyseessa ei ole vakuutuksesta korvattava vahinkotapahtuma, voidaan vahinko
evata suoraan. Mikali asiakas ei tyydy puhelimitse saamaansa kielteiseen paatok-
seen, pyydetddn asiakasta toimittamaan vahinkoasiapaperit kirjallisesti ja kerro-
taan, ettd saatuamme asiakirjat, kirjoitamme vahingosta kirjallisen korvauspaatok-

sen.

Vahingon kasittelymuistioon tulee dokumentoida kaikki olennaiset tiedot, joita pi-
kakorvauskasittelyn aikana on vakuutetun kanssa vaihdettu. Nain kuka tahansa
asiakaspalvelija, tai korvauskasittelija kykenee antamaan asiakkaalle tietoja esi-

merkiksi vahinkoasian kasittelyn etenemisesta taman asiaa tiedustellessa.

Mikali kyseessa on korvattava vakuutustapahtuma, voidaan siirtyd suoraan vahin-
gon kasittelyyn. Ensimmaiseksi muutetaan vahingon kasittelytila "avattu” tilasta
"kasittelyssa” tilaan. llman tata toimintoa ei paasta kirjoittamaan paatosta ja syot-

tamaan korvauksen maksutietoja.

5.3.2 Varkausvahingot pikakorvauksena

Varkausvahingon haltuun otto aloitetaan tarkistamalla asiakkaan asiakasnumerol-
la, tai henkil6tunnuksella asiakastiedot. On tarkeada, ettd vakuutuksenottaja itse
ilmoittaa vahingosta. Vakuutuksen voimassaolo sek& vakuutusturvan laajuus tar-

kistetaan myds ennen vahinkotapahtuman kirjaamista tietokantaan.

Asiakastietojen tarkistuksen jalkeen siirrytdan vahingon avaukseen. Ensimmaisek-
si kirjataan vahinkoilmoituksen saapumispéivdmaard, vahingon tapahtuma-aika,
seka vakuutusturvan laji, josta korvausta haetaan. Taman jalkeen kysymyspatte-
riin kirjataan ylos vahinkotapahtumien kulusta (mita on sattunut ja mitd on anastet-

tu). Asiakkaan annetaan aina itse kertoa tiedot omin sanoin.
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Seuraavaksi varmistetaan onko vahingon maara pikakorvaukseen kelpoinen. Ta-
man jalkeen kirjataan kysymyspatteriin poliisille tehdyn tutkintailmoituksen nume-
ro. Mikali rikosilmoitusta ei ole siihen mennessa tehty, ei korvausta voida kéasitella
pikakorvauksena, silla rikosilmoitus on valttamatdén varkausvahingoissa korvaus-
ratkaisun tekemista varten. Tall6in vakuutettua pyydetaan toimittamaan rikosilmoi-
tuksen jaljennés, ja ilmoitetaan, ettéa korvausasian kasittely jatkuu saatuamme tut-

kintailmoituksen numeron taikka jaljennoksen.

Jos vahingon maara ylittdd 500,00 euroa, pyydetddn asiakkaalta rikosilmoituksen
lisdksi myds muut mahdolliset lisdselvitykset kuten ostotosite, takuukuitti, korjaus-
kustannusarvio. Asiakasta ohjeistetaan toimittamaan pyydetyt lisaselvitykset Va-
kuutusyhtio X:lle. Asiakkaalle tulee antaa kaikkien lisdselvityksien toimitusta varten
vahinkoviite, jonka avulla vahinkoon liittyvat paperit tallennetaan taloon saapuessa
automaattisesti sahkoiseen tietokantaan ja juuri oikeaan vahinkokansioon. Lisa-
selvityksia voidaan pyytdd myos pienemmissa vahingoissa, jos vahinkoilmoituksen
perusteella ei paastd varmuuteen siitd, mitd on tapahtunut, onko kyseessa korvat-

tava vahinkotapahtuma tai onko vahingon maara todellinen.

Jos kyseessa ei ole vakuutuksesta korvattava vahinkotapahtuma, voidaan vahinko
evata suoraan. Mikali asiakas ei tyydy puhelimitse saamaansa kielteiseen paatok-
seen, pyydetddn asiakasta toimittamaan vahinkoasiapaperit kirjallisesti ja kerro-
taan, ettd saatuamme asiakirjat, kirjoitamme vahingosta kirjallisen korvauspéatok-
sen. Vahingon kasittelymuistioon tulee dokumentoida kaikki olennaiset tiedot, joita
pikakorvauskasittelyn aikana on vakuutetun kanssa vaihdettu. Nain kuka tahansa
asiakaspalvelija, tai korvauskasittelija kykenee antamaan asiakkaalle tietoja esi-

merkiksi vahinkoasian kasittelyn etenemisesta taman asiaa tiedustellessa.

Mikali kyseesséa on korvattava vakuutustapahtuma, voidaan siirtya vahingon kasit-
telyyn. Ensimmaiseksi muutetaan vahingon kasittelytila "avattu” tilasta "kasittelys-
sa” tilaan. llman tata toimintoa ei paéasta kirjoittamaan paatosta ja syottamaan kor-

vauksen maksutietoja.
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5.3.3 Matkatavaravahingot pikakorvauksena

Matkatavaravahingon haltuun otto aloitetaan tarkistamalla asiakkaan asiakasnu-
merolla, tai henkilétunnuksella asiakastiedot. On tarkeaa, ettd vakuutuksenottaja
itse ilmoittaa vahingosta. Vakuutuksen voimassaolo, seka vakuutusturvan laajuus

tulee myos tarkistaa ennen vahinkotapahtuman kirjaamista tietokantaan.

Asiakastietojen tarkistuksen jalkeen siirrytddn vahingon avaukseen. Ensimmaisek-
si kirjataan vahinkoilmoituksen saapumispéivdmaard, vahingon tapahtuma-aika,
seka vakuutusturvan laji, josta korvausta haetaan. Taman jalkeen kysymyspatte-
riin kirjataan ylds vahinkotapahtumien kulusta (mita on sattunut ja mitd on anastet-

tu). Asiakkaan annetaan aina itse kertoa tiedot omin sanain.

Jos vahingon maara ylittdd 500,00 euroa, pyydetaan asiakkaalta tarvittavat lisa-
selvitykset kuten kopio matkalipusta, ostotosite, takuukuitti, korjauskustannusarvio.
Asiakasta ohjeistetaan toimittamaan pyydetyt lisdselvitykset Vakuutusyhtic X:lle.
Asiakkaalle tulee antaa kaikkien lisaselvityksien toimitusta varten vahinkoviite, jon-
ka avulla vahinkoon liittyvat paperit tallennetaan taloon saapuessa automaattisesti
sahkoiseen tietokantaan ja juuri oikeaan vahinkokansioon. Liséselvityksia voidaan
pyytda myos pienemmissd vahingoissa, jos vahinkoilmoituksen perusteella ei
paasta varmuuteen siitd, mitd on tapahtunut, onko kyseessa korvattava vahinko-

tapahtuma tai onko vahingon maara todellinen.

Kertamatkavakuutuksen vahingoissa vakuutusmaara on usein pieni, vain noin
450,00 euroa. Naméa vahingot voidaan vahingon maaraltaan lahes poikkeuksetta
korvata pikakasittelylla ilman kirjallisesti pyydettavia lisdselvityksia Jos kyseessa ei
ole vakuutuksesta korvattava vahinkotapahtuma, voidaan korvaus evata suoraan.
Mikali asiakas ei tyydy puhelimitse saamaansa kielteiseen paatokseen, pyydetaan
asiakasta toimittamaan vahinkoasiapaperit kirjallisesti ja kerrotaan, etta saatuam-
me asiakirjat, kirjoitamme vahingosta kirjallisen korvauspaatoksen. Vahingon ka-
sittelymuistioon tulee dokumentoida kaikki olennaiset tiedot, joita pikakorvauskasit-
telyn aikana on vakuutetun kanssa vaihdettu. Nain kuka tahansa asiakaspalvelija,
tai korvauskasittelija kykenee antamaan asiakkaalle tietoja esimerkiksi vahinko-

asian kasittelyn etenemisesta taman asiaa tiedustellessa.
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Mikali kyseessa on korvattava vakuutustapahtuma, voidaan siirtyd suoraan vahin-
gon kasittelyyn. Ensimmaiseksi muutetaan vahingon kasittelytila "avattu” tilasta
"kasittelyssa” tilaan. llman tata toimintoa ei paasta kirjoittamaan paatosta ja syot-

tamaan korvauksen maksutietoja.

5.3.4 Seuraeléinvahingot pikakorvauksena

Seuraeldinvahinkojen kasittely aloitetaan tarkistamalla asiakkaan asiakasnumerol-
la, tai henkil6tunnuksella asiakastiedot. On tarkeada, ettd vakuutuksenottaja itse
iimoittaa vahingosta. Seuraelainvakuutuksen voimassaolo, seka vakuutusturvan

laajuus tulee myos tarkistaa ennen vahinkotapahtuman kirjaamista tietokantaan.

Asiakastietojen tarkistuksen jalkeen siirrytdan vahingon avaukseen. Ensimmaisek-
si kirjataan vahinkoilmoituksen saapumispéaivamaara, vakuutustapahtuman tapah-
tuma-aika, sekd vakuutusturvan laji, josta korvausta haetaan. Taman jalkeen ky-

symyspatteriin kirjataan lyhyesti elaimen sairauden tai menehtymisen syy.

Jos elainlaakarikuluista ulos maksettavan korvaussuorituksen maara ylittaa 500,00
euroa, pyydetaan asiakasta toimittamaan lisdselvityksena kirjallisesti elainlaakarin
lausunto sairauden hoidosta seka tosite hoitokulujen maksusta. Asiakkaalle anne-
taan kaikkien lisaselvityksien toimitusta varten vahinkoviite, jonka avulla vahinkoon
littyvat paperit tallennetaan taloon saapuessa automaattisesti sahkoiseen tieto-

kantaan ja juuri oikeaan vahinkokansioon.

Jos kyseessa ei ole seuraelaimen vakuutuksesta korvattava vakuutustapahtuma,
voidaan vahinko suoraan evata. Mikéli asiakas ei tyydy puhelimitse saamaansa
kielteiseen paatbkseen, pyydetaan asiakasta toimittamaan vahinkoasiapaperit Kir-
jallisesti ja kerrotaan, ettéa saatuamme asiakirjat, kirjoitamme vahingosta kirjallisen
korvauspaatoksen. Vahingon kasittelymuistioon tulee dokumentoida kaikki olen-
naiset tiedot, joita pikakorvauskasittelyn aikana on vakuutetun kanssa vaihdettu.
Nain kuka tahansa asiakaspalvelija, tai korvauskasittelija kykenee antamaan asi-
akkaalle tietoja esimerkiksi vahinkoasian kasittelyn etenemisesta tdméan asiaa tie-

dustellessa.
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Mikali kyseessa on korvattava vakuutustapahtuma, voidaan siirtyd suoraan va-
hingon kasittelyyn. Ensimmaiseksi muutetaan vahingon kasittelytila "avattu” tilasta
"kasittelyssa” tilaan. llman tata toimintoa ei paasta varsinaiselle korvaus-ruudulle

kirjoittamaan paatosta ja syottamaan korvauksen maksutietoja.

6 MUIDEN VAHINKOLAJIEN HALTUUNOTTO PUHELIMESSA

6.1 Vahinkoneuvonta ja asiakaskontaktointi

Pikakorvausten kasittelyn liséksi asiakaspalvelijat antavat vahinkoasiakkaille va-
hinkoneuvontaa myds muissa vahinkotapauksissa, kuin mitd edellisessa luvussa
on pikakorvausohjeena kirjattu. Neuvonnan ohessa asiakaspalvelijoiden tehtaviin
kuuluu ottaa puhelimitse haltuun myo6s sellaisia vahinkoja, jotka eivat sovellu pika-
korvauksena kasiteltaviksi vahingoiksi. Seuraavissa luvuissa on Kirjattu lyhyesti ne
toimenpiteet, joilla vakuutetun tekemé vahinkoilmoitus otetaan vastaan ja mitka

ovat sen jalkeiset jatkotoimenpiteet.

6.2 Palovahinkojen vastaanotto puhelimessa

Kun vakuutettu ottaa yhteytta puhelimitse ilmoittaakseen palovahingosta tarkiste-
taan ensimmaiseksi vakuutuksen voimassaolo seka vakuutusturvan laajuus. Tieto-
jen tarkistuksen jalkeen siirrytddn suoraan vahingon avaukseen.

Kysymyspatteria noudattaen tulee selvittaa seuraavat seikat

¢ Kuka ilmoittaa vahingosta?

e Mita on tapahtunut? Selvita tapahtumien kulku.
e Missa vahinko on sattunut?

e Milloin vahinko on sattunut?

e Mista tulipalo sai alkunsa?

Kun edelld mainitut kysymykset on kayty ilmoittajan kanssa lapi, tallennetaan va-
hinko ja annetaan ilmoittajalle tiedoksi vahinkoviite asian jatkok&sittelyd varten.
Asiakasta on my0s pyydettdva aina tekem&én palovahingosta kirjallinen vahin-
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koilmoitus mahdollisimman pian. Vahingon avauksen jalkeen vahinko siirretdan
vahinko-osaston kasiteltdvéaksi ja vahingosta tehdaan myos tarkastuspyynt6 tar-

kastajalle. Tarkastuspyynto valitetaan tarkastajalle sahkopostitse.

6.3 Vuotovahinkojen vastaanotto puhelimessa

Kun vakuutettu ottaa yhteyttd puhelimitse ilmoittaakseen vuotovahingosta tarkiste-
taan ensimmaiseksi vakuutuksen voimassaolo seka vakuutusturvan laajuus. Tieto-
jen tarkistuksen jalkeen siirrytddn suoraan vahingon avaukseen.

Kysymyspatteria noudattaen tulee selvittdd seuraavat seikat

e Kuka ilmoittaa vahingosta?

e Mita on tapahtunut? Selvita tapahtumien kulku.
e Missa vahinko on sattunut?

e Milloin vahinko on sattunut?

e Mistd vuoto sai alkunsa?

Kun edelld mainitut kysymykset on kayty ilmoittajan kanssa lapi, tallennetaan va-
hinko ja annetaan ilmoittajalle tiedoksi vahinkoviite asian jatkok&sittelya varten.
Asiakasta on myds pyydettava aina tekemaan vuotovahingosta kirjallinen vahin-
koilmoitus mahdollisimman pian. Vahingon avauksen jalkeen vahinko siirretaan
vahinko-osaston kéasiteltdvaksi ja vahingosta tehddan myds tarkastuspyynt6 tar-
kastajalle. Tarkastuspyynto valitetaan tarkastajalle sahkopostitse.

6.4 Oikeusturvavahingon vastaanotto

Oikeusturvavahingoista ei suoriteta vahingon avausta puhelimitse vaan asiassa
vaaditaan aina vakuutuksenottajan toimittama kirjallinen vahinkoilmoitus. Tama
siksi, etta vahinkopaivastéa ei voida olla varmoja ennen kuin riittdvat asiakirjat on

saatettu vakuutuksenantajan haltuun.

Vakuutuksenottajalta pyydetdan kirjallinen vahinkoilmoitus sekéa ilmoituksen liit-
teeksi kaikki sellaiset asiakirjat, jotka liittyvat riita- tai rikosasiaan, jonka hoitami-
seen vakuutettu oikeusturvaetua haluaa hakea. Téllaisia asiakirjoja ovat muun

muassa kopio haastehakemuksesta tai poliisin tutkinta- ja kuulustelupéytakirjoista.
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Vakuutetulle tulee ilmoittaa, etta asia kasitella&dn vahinko-osastolla sen jalkeen,
kun kirjalliset selvitykset on toimitettu Vakuutusyhtio X:lle.

6.5 Vastuuvahingon vastaanotto

Kuten oikeusturvavahingoissa, vastuuvahingoista ei suoriteta vahingon avausta
puhelimitse tehtdvan yhteydenoton perusteella vaan asiassa vaaditaan aina va-
kuutuksenottajan tayttama Kkirjallinen vahinkoilmoitus. Vastuuvahingoissa on tar-
ked saada myoOs vahingonkérsineen ndkemys vahinkotapahtumasta seka hanen
tarkat yhteystietonsa.

Vastuuvahingoissa pyydetaan kirjallinen vahinkoilmoitus ja liitteeksi kustannusar-
vio vahinkoa karsineen omaisuuden korjaamisesta taikka kiinteistoihin kohdistu-
neissa vahingoissa asiantuntijaliikkeen laatima tarkastuskertomus vaurioista. Va-
kuutuksenottajalle tulee kertoa puhelimessa, ettd vastuuvahinkoasia otetaan va-
hinko-osastolla kasittelyyn sen jalkeen, kun kirjalliset selvitykset on toimitettu Va-

kuutusyhtio X:lle.
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LAHTEET

XXXX XXXX XXXX, vakuutusehdot 5295/02, Vakuutusyhtit X 2002.
Xxxx, vakuutusehdot xxx 6134/08, Vakuutusyhtio X 2008.

XXxX xxxx, vakuutusehdot 6130/08, Vakuutusyhtic X 2008.
Xxxx, vakuutusehdot 6100/05, Vakuutusyhtio X 2005.

Xxxx xxxx, vakuutusehdot 5030/02, Vakuutusyhtié X 2002.
Xxxxx, vakuutusehdot 5260/02, Vakuutusyhtic X 2002.

XXXXXX XXxX, vakuutusehdot 6013/05, Vakuutusyhtié X 2005.
Xxxx, vakuutusehdot 5200/02, Vakuutusyhtio X 2002.

XXXXX XxxX, vakuutusehdot 6015/05, Vakuutusyhtio X 2002.
Xxxxx, vakuutusehdot 5160/02, Vakuutusyhtic X 2002.



Liite 1

VAKUUTUKSENOTTAJA: Ville Vakuutettu
VAKUUTUSLAJI: Kotivakuutus, laaja turvataso

KORVAUSPAATOS 20.05.2009 SATTUNEESTA VAHINGOSTA: ANASTETTU KAMERA

Olette hakeneet korvausta ylla mainitusta vahingosta kotivakuutuksenne perusteella. Kyseessa on
korvattava vakuutustapahtuma.

SOVELLETTAVAT VAKUUTUSEHDOT

7.1 Suojeluohjeiden merkitys

Suojeluohjeiden tarkoituksena on torjua uhkaavia vaaroja ja vahentaa syntyviéa vahinkoja.

Jos vakuutettu on laiminlyényt suojeluohjeiden noudattamisen tahallaan tai huolimattomuudesta,
jota ei voida pitaa vahaisend, voidaan korvausta vahentaa tai se evata (katso myos yleiset
sopimusehdot, kohta 6.1).

7.4 Murto- ja varkausvahingoilta suojautuminen

"Mukana olevaa omaisuutta on varkausvahingon varalta valvottava. Rahan ja muiden
maksuvalineiden, arvokkaiden esineiden seka optisten ja elektronisten laitteiden osalta valvonnan
tulee olla jatkuvaa."

Saamamme selvityksen mukaan kamera ei ole ollut omistajan valvonnan alla ja hallussa jatkuvasti.
Kamera on ollut repussa, joka ei ole ollut vakuutetun mukana yhtéjaksoisesti. Vakuutusehtojen
mukaisesti suojeluohjeen laiminlyénnin johdosta korvausta voidaan vahentaa. Véhennadmme
omavastuuosuuden lisaksi 1/5 korvauksesta (20 %) suojeluohjevéahennyksena.

Maksunsaaja: Ville Vakuutettu

Jalleenhankinta-arvon mukainen korvaus anastetusta Canon EOS 1000D (18- 487,00

55mm) digitaalisesta jarjestelmakamerasta

Omavastuu vakuutuskirjan mukaan -150,00

Vahennetty ehtojen mukaisesti myotavaikutusvahennys 1/5 korvauksesta -67,40
Tilille: XXXXXX-XXX 269,60 e

Ystavallisin terveisin

Vakuutuksenantaja
Korvauspalvelut

Kati Korvaaja



Liite 2
VAKUUTUKSENOTTAJA: Ville Vakuutettu
VAKUUTUSLAJI: Kotivakuutus
KORVAUSPAATOS 26.08.2009 SATTUNEESTA VAHINGOSTA: KAMERAN KATOAMINEN

Olemme vastaanottaneet yll& mainitusta vahingosta vahinkoilmoituksenne. Teilla on
voimassaoleva esinevakuutus, jonka perusteella haette korvausta tasta vahingosta.

TAPAHTUMATIEDOT

Saamamme vahinkoilmoituksen mukaan digitaalinen kamera on kadonnut lomamatkalla. Kameran
haviaminen huomattiin, kun kameraa oltiin aikeissa kayttaa.

SOVELLETTAVAT VAKUUTUSEHDOT

4.2 Vakuutustapahtumiin liittyvat rajoitukset

4.2.1 Katoaminen tai unohtuminen tai maaritteleméatdén varkaus
Vakuutuksesta ei korvata

- vahinkoa, joka on aiheutunut siitd, ettd omaisuutta on kadonnut tai unohtunut
- varkausvahinkoa, jonka tapahtuma-aikaa, -paikkaa ja -olosuhteita ei voida tarkoin maéaritella.

RATKAISU

Kotivakuutuksen vakuutusehtojen mukaan vakuutuksesta ei korvata vahinkoa, joka on aiheutunut
siitd, ettd omaisuutta on kadonnut tai unohtunut. Varkausvahinkoa, jonka tapahtuma-aikaa, -
paikkaa ja -olosuhteita ei voida tarkoin maaritelld, ei mydskaan vakuutuksesta voida korvata.
Saamiemme selvitysten mukaan kamera on kadonnut kasilaukusta, eikd vahingon tapahtuma-
ajasta ja paikasta ole tarkkaa tietoa. Tietojen perusteella ei voida tarkoin maaitelld, onko kyseesséa
varkaus. Vahinko tulkitaan vakuutusehtojen mukaan katoamiseksi.

Kyseessa ei ole vakuutusehtojemme mukaan korvattava vakuutustapahtuma. Nain ollen emme
valitettavasti voi korvata taté vahinkoa vakuutuksestanne.

Kunnioittavasti

Vakuutuksenantaja
Korvauspalvelut

Kati Korvaaja



Liite 3
VAKUUTUKSENOTTAJA: Ville Vakuuttaja
VAKUUTUSLAJI: Oikeusturvavakuutus

KORVAUSPAATOS OIKEUSTURVAVAKUUTUKSESTA

Olemme vastaanottaneet ylla mainitun oikeusturvailmoituksenne. Selvityksenne mukaan haette
oikeusturvaetua voimassaolevasta oikeusturvavakuutuksestanne koskien kiinteistékaupan riita-
asiaa, jossa vastapuolena ovat Viljami Vastapuoli

Asiasta olevan selvityksen perusteella mydnnamme Teille otsikkoasiassa oikeusturvaedun ja
tulemme korvaamaan kotivakuutukseenne liitetysta oikeusturvavakuutuksesta asian hoitamisesta
aiheutuvat valttamattomat ja kohtuulliset asianajo- ja oikeudenkayntikulut oikeusturvavakuutuksen
ehtojen mukaan.

ENIMMAISKORVAUSMAARA JA OMAVASTUU

Vakuutuksesta haettavien kustannusten maara voi olla enintdan 10.000 euroa, josta vahennetdan
15 %: n omavastuu, kuitenkin vahintdan 150 euroa. Vakuutuksen perusteella maksettavan
korvauksen enimmaismaara on 8.500 euroa.

Ennen kargjaoikeuden paakasittelyn aloittamista aiheutuneiden kulujen osalta ilman
oikeudenkayntia ratkaistavissa asioissa vakuutuksesta maksettavien korvausten enimmaismaara
on kuitenkin 50% yll& mainitusta korvauksen enimmaismaérastéa 4250 euroa.

ASIAMIEHEN VALINTA

Oikeusturvavakuutuksen kayttaminen edellyttéa, ettd valitsette asianajajan tai muun lakimiehen
hoitamaan asiaanne. Jos kéaytatte asiamiehenanne muuta kuin oikeustieteen kandidaatin tutkinnon
suorittanutta lakimiesta, vakuutuksesta ei suoriteta korvausta.

LASKUTUS

Vakuutuksenantaja suorittaa korvauksen vakuutetun asianajo- ja oikeudenkayntikuluista
tuomioistuimen lainvoimaisen paattksen tai sovinnon syntymisen jalkeen. Asiamiehenne voi
l[&hettda laskun suoraan Vakuutuksenantajalle. Laskun liitteena tulee toimittaa jaljennds annetusta
tuomiosta tai sovinnosta. Jos asiamiehenne lahettaa laskun Teille, pyyddmme Teité toimittamaan
sen ennen maksamista tarkastettavaksemme.

VASTAPUOLEN KORVAUSVELVOLLISUUS JA KULUT

Jos vastapuolenne tuomitaan tai tama sitoutuu maksamaan Teille korvausta
oikeudenkayntikuluista, Teidan tulee siirtdd meille oikeutenne tahén korvaukseen maksamaamme
korvauksen maaraan asti. Meille jo siirtdmianne oikeudenkayntikuluja Teilla ei ole oikeus peria
vastapuolelta itsellenne.

Vakuutuksesta ei korvata vastapuolen oikeudenkayntikuluja, jotka vakuutettu on tuomittu tai
sitoutunut maksamaan.

Vakuutetun on oikeudenkaynnissé ja sovintoneuvotteluissa vaadittava vastapuolelta korvausta
asianajo- ja oikeudenkayntikuluista. Ennen mahdollisen sovintosopimuksen tekemista pyyddmme
ottamaan yhteytta meihin korvauksen saamisen varmistamiseksi.

Tahan oikeusturva-asiaan liittyvassa kirjeenvaihdossa pyydamme mainitsemaan ylla mainitun
vahinkoviitteemme.

Ystavallisin terveisin

Vakuutuksenantaja
Korvauspalvelut

Kati Korvaaja



Liite 4

VAKUUTUKSENOTTAJA: Ville Vakuutettu
VAKUUTUSLAJI: Oikeusturvavakuutus

KORVAUSPAATOS OIKEUSTURVAVAKUUTUKSESTA

Olemme vastaanottaneet ylla mainitun oikeusturvailmoituksenne. Selvityksenne mukaan haette
oikeusturvaetua voimassaolevasta oikeusturvavakuutuksestanne torkedén velallisen
eparehellisyyttd koskevaan rikosasiaan, joka perustuu avioeroon liittyvaan maksamattomaan
tasinkoon.

SOVELLETTAVAT VAKUUTUSEHDOT
4.1 Vakuutustapahtuman méaaritelma
Vakuutuksesta korvattava vakuutustapahtuma on

riita- ja hakemusasiassa
- riidan syntyminen. Riita on syntynyt, kun vaatimus on kiistetty perusteeltaan tai maaraltaan.

rikosasiassa

- vakuutetun esittdaman yksityisoikeudellisen vaatimuksen kiistaminen perusteeltaan tai maaraltdan
- syytteen nostaminen tai jatkaminen vakuutettua vastaan asianomistajan toimesta, kun virallinen
syyttaja on paattanyt jattda syytteen nostamatta tai on sen peruuttanut. Syyte on nostettu, kun
asianomistajan haastehakemus on saapunut kardjaoikeuden kansliaan. Syytetta on jatkettu, kun
asianomistaja on ilmoittanut syytteen ajamisesta kirjallisesti tuomioistuimelle sen jalkeen, kun
virallinen syyttaja on peruuttanut syytteen.

5 Vakuutuksesta ei korvata vakuutetulle aiheutuvia kuluja asiassa,

"1) jossa vaatimuksen kiistamista ei voida osoittaa

13) joka koskee avioeroa, avioeroon tai yhteiselaman lopettamiseen tai avioliitonomaisen
yhteiselaman paattamiseen liittyvia varallisuusriitoja tai muita vaatimuksia"

RATKAISU

Vakuutuksesta ei korvata vakuutetulle aiheutuvia kuluja asiassa, joka koskee avioeroa, avioeroon
tai yhteiselamén lopettamiseen tai aviolitonomaisen yhteiselaman paattamiseen liittyvia
varallisuusriitoja tai muita vaatimuksia. Saadun selvityksen perusteella oikeusturvaetua on haettu
rikosasiaan, joka perustuu avioeroon liittyvdan maksamattomaan tasinkoon.

Asiasta olevan selvityksen perusteella katsomme, etté tassa tapauksessa oikeusturvaetua haetaan
asiaan, joka liittyy edella mainitun rajoitusehdon mukaiseen rikosasiaan, joka on rajattu
oikeusturvavakuutuksen korvauspiiristd. Nain ollen emme valitettavasti voi myontaa Teille
oikeusturvaetua asiassa.

Kunnioittavasti

Vakuutuksenantaja
Korvauspalvelut

Kati Korvaaja



Liite 5
VAKUUTUKSENOTTAJA: Ville Vakuutettu
VAKUUTUSLAJI: Vastuuvakuutus
KORVAUSPAATOS 11.09.2009 SATTUNEESTA VASTUUVAHINGOSTA

Olemme vastaanottaneet ylla mainitusta vastuuvahingosta asiakirjoja. Korvausta tasta vahingosta
on haettu voimassaolevasta vastuuvakuutuksesta.

TAPAHTUMATIEDOT

Saamamme vahinkoilmoituksen mukaan vakuutuksenottajan lapsi on lydnyt séhlypallon Maija
Meikalaisen omistamaan tauluun. Tapahtuman seurauksena taulu kérsi vahinkoa. Kustannusarvion
mukaan taulun korjauskustannukset ovat 600,00€ + alv 22 %.

RATKAISU

Katsomme, ettéd kyseessa on korvattava vakuutustapahtuma ja tulemme korvaamaan
vahingonkarsineelle aiheutuneen vahingon. Korvaus suoritetaan toteutuneiden
korjauskustannusten mukaan. Korjaustoimenpiteista pyydamme toimittamaan tositteen
Vakuutuksenantajalle korvauksen suorittamista varten.

Ystavallisin terveisin

Vakuutuksenantaja
Korvauspalvelut

Kati Korvaaja



Liite 6

VAKUUTUKSENOTTAJA: Ville Vakuutettu
VAKUUTUSLAJI: Vastuuvakuutus, Hevosen vakuutukseen liittyva

KORVAUSPAATOS 20.11.2009 SATTUNEESTA VASTUUVAHINGOSTA

Olemme vastaanottaneet yll& mainitusta vastuuvahingosta asiakirjoja. Korvausta tasta vahingosta
on haettu voimassaolevasta vastuuvakuutuksesta.

TAPAHTUMATIEDOT

Saamamme vahinkoilmoituksen mukaan Yritys X:n ajoneuvo ajoi tieta pitkin ja kohtasi samalla
tiella paikallaan seisseen hevosen, jonka seldssa istui hevosen omistaja. Ohi ajaessaan ajoneuvon
sivupeili osui hevosen takamukseen, jolloin hevonen pelastyi ja potkaisi ajoneuvon ovea.

RATKAISUN PERUSTELUT JA RATKAISU

Hevosvastuuvakuutuksen ehtojen mukaan vakuutuksesta korvataan vakuutuskirjassa mainitussa
toiminnassa vakuutuksen voimassaoloalueella toiselle aiheutettu henkild- ja esinevahinko, josta
vakuutettu on Suomen voimassa olevan oikeuden mukaan korvausvastuussa ja joka todetaan
vakuutuskauden aikana. Korvausvastuu perustuu tuottamukseen. Korvausvastuun syntyminen siis
edellyttadd, ettd vahingon aiheuttaja on ollut huolimaton tai varomaton taikka hanen laiminlydntinsa
johdosta on aiheutunut vahinkoa.

Elaimen omistaminen sinénsa ei viela aikaan saa vastuuta eldimen mahdollisesti aiheuttamista
vahingosta. Vastuun syntymisen edellytyksena on omistajan oma tuottamus. Tama tarkoittaa
eldaimen aiheuttamien vahinkojen osalta yleensa valvonnan, kiinnipidon tai aitaamisen laiminlyéntia.

Saamiemme selvitysten perusteella hevonen oli pyséhtyneena tien laitaan paastadkseen
ajoneuvon ohitseen. Postiauto oli hevosta ohittaessaan osunut sivupeililladn hevosen
takamukseen, jonka johdosta hevonen oli pelastynyt ja edelleen potkaissut ajoneuvon ovea.
Vahingon tulkitaan tapahtuneen tapaturmaisesti.

Tassa tapauksessa ei voida katsoa hevosen omistajan olevan vastuussa vahingosta, silla
tuottamusta vahingon syntymiseen ei ole voitu nayttaa toteen.

Katsomme, ettei kyseessa ole vastuuvakuutuksen ehtojen mukaan korvattava vakuutustapahtuma.
Kunnioittavasti

Vakuutuksenantaja

Korvauspalvelut

Kati Korvaaja



Liite 7
VAKUUTUKSENOTTAJA: Ville Vakuutettu
VAKUUTUSLAJI: Seuraelaimen vakuutus
KORVAUSPAATOS 25.09.2009 SATTUNEESTA VAHINGOSTA: KISSAN KORVA- JA

KOHTUTULEHDUSTEN HOITO

Olette hakeneet korvausta koiranne Mimmin eldinlaakarikuluista koira- ja kissavakuutuksenne
perusteella. Kyseessa on korvattava vakuutustapahtuma.

Vakuutuskirjaan merkitty omavastuu elainladkarikuluturvassa on 25% elainlaakarikuluista, kuitenkin
vahintaan 40,00 euroa.

Suoritamme yllda mainitusta vahingosta vakuutussopimuksen mukaisen korvauksen seuraavasti:

Maksunsaaja: Ville Vakuutettu

Korvaus eldinlaakarin palkkiosta ja hoitokuluista eldimen sairauden hoidosta 119,00

29.9.2009

Korvaus laakekuluista elaimen sairauden hoidosta 29.9.2009 17,92

Korvaus laakekuluista elaimen sairauden hoidosta 5.10.2009 17,92

Omavastuu -40,00
Tilille: XXXXX-XXXXX 114,84 e

Ystavallisin terveisin

Vakuutuksenantaja
Korvauspalvelut

Kati Korvaaja



