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Organisaation fuusio nakyy monella tavalla niin suorassa asiakasrajapinnassa kuin yrityksen
taustatoiminnoissakin. Yrityksen osaamisen ja henkisen paaoman johtaminen ovat talloin kes-
keisissa rooleissa. Osaamisen luokittelu, tunnistaminen ja osaamispaaoman ymmartaminen
strategisesti ovat liiketoiminnan edellytyksia suuressa organisaatiossa. Tahan liittyvat keskei-
sesti myos muutoksen johtaminen ja hallinta. Henkilokunnan osaamista pitaa kartoittaa mo-
nella tavalla, jotta osaaminen voidaan valjastaa tuottamaan maksimaalista arvoa yritykselle.
Yrityksen rakenteiden pitaa tukea jokaisen tiimissa tyoskentelevan yksilon kehittymista ja
koulutusta. Osaamisen kehittamisessa keskeisia ovat myos organisaation toimintojen ja niiden
sisalla tyoskentelevien yksiloiden valiset suhteet. Suhteet ovat olennaisessa roolissa myos si-
saisessa viestinnassa ja koulutuksen suunnittelussa.

Opinnaytetyon tavoitteena on kuvata vakuutusyhtiossa vuodenvaihteessa 2014 viimeisteltya
fuusiota sisaisten henkilovakuutuspalveluiden nakokulmasta. Vapaaehtoisen henkilovakuutus-
kannan jako eri puolilla Suomea sijaitseville alueyhtidille oli merkittava muutos aiempaan
keskitettyyn kantaan verrattuna. Tama muodosti tarpeen yrityksen sisaiselle kvalitatiiviselle
tutkimukselle, jonka viitekehysta voi kuvata keskusyhtion ja alueyhtioiden valiseksi asiantun-
tijuuden ja tuen siirroksi. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa henkilovakuu-
tuspalveluiden nakokulmasta alueyhtioiden vastuuhenkiloiden riskinarviointikykya ja heidan
nakemyksia vapaaehtoisten henkilovakuutusten koulutustarpeista.

Tutkimuksen teemahaastatteluiden keskeisina tuloksina voi pitaa alueyhtididen asiantuntijoi-
den suhteellisen hyvaa riskinmaarityskykya vapaaehtoisten henkilovakuutusten osalta. Ym-
marrys vapaaehtoisten henkilovakuutusten strategisesta merkityksesta seka yritykselle etta
asiakkaalle oli havaittavissa. Osaamisen siirtaminen valijohdolle ja sita kautta koko alueyhti-
oiden henkilostolle vaatisi kuitenkin viela erillista koulutusta. Toinen tutkimuksen tulos olikin
vapaaehtoisten henkilovakuutusten koulutuksen tarpeellisuus alueyhtioissa. Kehitysehdotuk-
sena koulutuksen parempaan toteuttamiseen voi pitaa alueellisen vapaaehtoisten henkilova-
kuutusten riskinarvioijan roolia. Tama tukisi sisaista koulutusta ja tiedon laadukkaampaa siir-
tymista henkilovakuutuspalveluilta alueyhtioille.

Alueyhtioiden asiantuntijat arvioivat teknisia valmiuksiaan koulutuksen toteuttamiseen kus-
tannustehokkaiksi. Kehitysehdotuksena olisikin arvioida koulutuslaitteistoa strategisesti tar-
peellisena investointina kustannustehokkuuden ohella, koska ryhmamuotoisen etakoulutuksen
merkitys nousi esiin tutkimuksessa. Kaytannossa koulutuslaitteistoon voisi siis ehdotuksen mu-
kaan investoida enemman. Myos kasvokkain tapahtuvan koulutuksen rooli oli merkittava sah-
koisen koulutuksen rinnalla. Kaikki koulutus tulisi lisaksi kohdentaa oikein teknisten ongelmi-
en valttamiseksi.

Asiasanat: Osaamisen johtaminen, vapaaehtoinen henkilovakuutus, riskinarviointi, koulutus
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The merger represents a significant change both in terms of the organization’s office space
and customer interface. The management of the organization’s mental capital and know-how
plays an important role after the merger. The classification and identification of know-how
are also important issues in large organizations. The staff 's mental capital must be seen as a
fundamental form of capital in the organization. The structures of the company must support
the development and education of every individual which works in the team. Furthermore,
relationships between team members are central to developing new know-how during big or-
ganizational change.

The main objective of this thesis was to examine the merger of an insurance company, Com-
pany X, in 2014 from the point of view of its internal services. Since the merger personal in-
surances have been shared between 19 local units of the Company X. This creates the basis
for an internal qualitative study. The frame of reference for the study can be seen as the high
level of cooperation between the internal services and the local units of Company X. The
main goals of the study are to clarify the risk management skills and education needs of the
local company experts.

Analysis of the theme interviews conducted during the study showed that the experts can well
manage personal insurance risks. They are furthermore able to manage personal insurances in
a strategic way. The experts understand the significance of personal insurances for the local
company and its customers. The know-how of personal insurances should be transferred also
to the level of the workers. This reveals a need for special studies of personal insurances in
the local companies. The local risk educator for personal insurances can be one proposal to
improve know-how.

The experts of local companies estimate their live-meeting equipment as cost-efficient. A
second proposal estimates the live-meeting equipment also as a strategic investment. Accord-
ing to the study, education delivered through a group-type live-meeting is very important to
the development of personal insurance know-how so the devices should be more than cost-
efficient. In practice this could mean more investments to the live-meeting equipment. On
the whole, both face-to-face education and live-meeting education are necessary to personal
insurance know-how. The education should also be tailored for the right segments.

Key words management of know-how, personal insurance, risk management, education



Sisallys

1 o] 3T =T o | o 6
1.1 Teoreettinen ViiteKeNYS . ...c.viiiiii i eree e eaeeas 6
1.2 TULKIMUKSEN LaVOTTe ..ttt e e e e eneeeneenneenenns 6
2 Yritys X fUUSION VATNEEE ...ttt e e e e e e e e e eneeeaeeeneennans 7
3 Vapaaehtoiset henkiloOvakuutuKSet.......cceeiiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiii i e e eeneenens 10
4 Osaamisen johtaminen MUUEOKSESSA +.vvuueiirneiiiiieeeriieeieieeeeneeeenneeeenneeeenneees 11
5 Koulutuksen SUUNNITEELU ....eeuinnii i e eaas 15
o T I = - 1 (o 1 1T UL N 15
5.2 Esimerkki livemeeting-koulutuksen suunnittelusta .........cccoeeeviivininnnnnnn. 16
6 TUEKIMUSTYON C0TQULUS + e eittiiiittiiiiteieiiteeeiiteeeieeeanseeeenseeesnseeesnseeesnnaeennnes 18
6.1  Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat ........cccevvvviiiiiiiniinninnnnnen. 18
6.2 Teemahaastattelu ja tutkimusmenetelma.........ccovviiiiiiiiiiiiiiiniiiinennnen. 19
6.3  Tutkimuksen kohderyhman rajaus .......cccevveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeenneens 19
6.4 Haastattelut KaytannosSa......eiveueiriietiiiieeriiieereieereneerenneerenneesanneens 20
7 TULKIMUSTULOKSEE . . e ettt e et et e e e e e e eeeeeeeeeeneanens 21
7.1 Taustatiedot ...co.viiniii i e 21
7.2 Teema 1: Riskinarviointi.....eeeeeriiiiiiiii e reeeeeeeeeneenaens 21
7.3 Teema 2: KOULUTUS «..venntiitiiit ittt e e e e e 23
7.4  Tutkimuksen lUOtettavuus ... ...ovieiiiniiiiiii e 25
7.5 JatKOtULKIMUKSE .. .ttt e e e e e e e et eeeeeeeeneeaneenens 26
8 N o131 0] o - L o] = AP 26
9 Toimeksiantajan loppulausunto tutkimuksesta .......ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiennns 28
0 g = N 30
KUVIOT JA KUVAT .1ttt i ettt ettt e ittt e eeeeeenaeeaasaeeesaeeensaeanns 32
3 = N 33



1 Johdanto

Opinnaytetyossa tutkin vakuutusyhtion sisaisen palvelun kehitysta suuren fuusion keskella.
Tyossa on nakokulmia seka yrityksen X alueellisesta toiminnasta etta keskusyhtion toiminnas-
ta. Opinnaytetyo pohjautuu maaliskuussa 2013 alkaneeseen tyoharjoittelujaksooni yrityksen
X-alueyhtion asiakaspalvelussa, mutta keskittyy paaosin yrityksen X henkilovakuutuspalvelui-
den kehittamiseen paakonttorissa vuodenvaihteessa 2013-2014. Opinnaytetyossa on siis kuvat-
tu suuren myyntiorganisaation back-office-nakokulmaa keskella suurta muutosta. Organisaa-
tiomuutoksen vaikutus nakyi selvasti yrityksen X taustatoiminnoissa. Asiakasrajapinnan palve-
lun kehittamiskohteet ja rajapintaa tukevien henkilovakuutuspalveluiden tarpeet antoivat
pohjan opinnaytetyon laadulliselle tutkimukselle. Molempien prosessit ovat tiiviisti sidoksissa
toisiinsa, joten sisdisten palvelujen ajantasaisuus ja toimivuus ovat edellytyksia hyvalle ulkoi-
selle asiakaspalvelulle. Siksi paadyin teemahaastatteluiden avulla tutkimaan alueyhtioiden

tarpeita sisaisten henkilovakuutuspalveluiden nakokulmasta.

1.1 Teoreettinen viitekehys

Tyon teoriaosuus keskittyy osaamisen kehittamiseen ja johtamiseen, muutoksen johtamiseen
ja koulutuksen suunnitteluun, jotka ovat valttamattomia osaamisalueita suurissa organisaa-
tiomuutoksissa. Teoriassa pyrin myos selventamaan omaa erikoisosa-aluettaan, eli vapaaeh-
toista henkilovakuuttamista. Kokonaisuudessaan vakuuttaminen voidaan maaritella vahinko-
jen tasaamiseen erikoistuneen vakuutusyhtion ja riskinalaisten yksikoiden eli vakuutuksenot-
tajien valiseksi toiminnaksi, jossa vakuutuksenantaja korvaa vahinkoja riskien toteutuessa
(Rantala & Pentikainen 2009, 61). Omia vapaaehtoisten henkilovakuutusten lajeja ovat sai-
rauden hoitokulut korvaavat vakuutukset, joihin tyd nimenomaan keskittyy. Vapaaehtoisen
henkilovakuuttamiseen yhteiskunnallinen rooli julkisen sosiaaliturvan ohella on tulevaisuudes-
sa kasvava. Tama on havaittavissa yksityishenkiloiden ja kotitalouksien kohdilla. (Jokela &
Lammi ym. 2013, 15.)

1.2  Tutkimuksen tavoite

Tein yritykseen X laadullisen tutkimuksen, jossa tutkin henkilovakuutuspalveluiden nakokul-
masta alueyhtididen riskinarviointikykya ja koulutustarpeita. Samalla tutkimuksen viitekehys
liittyi suoraan vuoden 2013 aika toteutettuun organisaatiomuutokseen, jossa keskittynytta
valtarakennetta jaettiin 19 alueyhtion kesken. Keskityin tutkimuksessani selvittamaan alueyh-
tioiden tietotarpeita henkilovakuutusten riskinarvioinnin ja koulutuksen suhteen, koska taman

vakuutuslajin kanta siirtyi alueyhtididen vastuulle fuusion seurauksena. Keskusyhtion tarkoi-



tuksena oli lisaksi antaa kaikki mahdollinen tukensa alueyhtidille organisaatiomuutoksessa,
joten tyon tutkimuksen toimeksianto tuli suoraan valittomasta tarpeesta. Henkilovakuutus-
palveluiden tuki alueyhtioille oli tarkeaa, jotta vakuutuskannan liiketoiminnallinen kannatta-
vuus sailyisi ja asiakkaille saataisiin raataloitya parasta palvelua. Tyon tarkoituksena oli saada
ajankohtainen kuva alueyhtioiden 4 asiantuntijan henkilovakuuttamisen riskinarviointikyvysta.
Samalla tutkin kehityskohteita alueyhtioiden koulutuksen suunnittelussa. Yhdistamalla tutki-
muksesta saamat tiedot aikaisemmin asiakaspalvelussa havainnoimaani todellisuuteen, pyrin
tekemaan johtopaatoksia alueyhtioiden vastuuhenkiloiden riskinarviointikyvysta ja selvitta-
maan alueyhtioille olennaisen koulutuksen tarpeita. Omat kokemukset ja havainnointi yrityk-

sen prosesseissa muodostivat siis teoriaa tukevan kuvan organisaation todellisuudesta.

2 Yritys X fuusion vaiheet

Yritys Z ja Yritys E olivat pitkaan itsenaisia vakuutusalan yrityksia ennen vuoden 2012 fuusio-
ta. Perinteikkaiden vakuutusyhtididen historia juontaa juurensa paaosin 1800-luvun loppupuo-
lelle, jolloin palovakuutustoiminta Suomessa alkoi. Yritys Z:n juuret ulottuvat jopa 1700-
luvulle, jolloin kuningas Aadolf Fredrik (kuva 1) saati lain pitajien paloapuyhdistysten perus-
tamisesta. Molempien yritysten historia pitaa sisallaan lukuisia vaiheita ja kytkeytyy samalla
koko Suomen historian kulkuun. Varsinaiset yritykset Z ja E muodostuivat yrityksina useiden

pienempien toimijoiden fuusioista 1970-1980-luvuilla. (Jokela & Lammi ym. 2013, 33.)

Yritys E syntyi 1982 itsendisten yritys K:n ja yritys Y:n fuusiossa. Yritys Z:n toiminta alkoi
puolestaan 1983, jolloin alueellisten yhdistysten toiminta valjastettiin saman brandin alle.
Yritykset ovat kilpailleet samoilla markkinoilla koko historiansa ajan, mutta yhteystyota on
kaavailtu aina 1990-luvulta tahan paivaan. Sopimus fuusiosta saatiin aikaan pitkaaikaisten

neuvotteluiden tuloksena vuoden 2011 lopussa ja yhteistoiminta alkoi virallisesti vuosina

2012-2013. Fuusion on tarkoitus valmistua vuoden 2014 loppuun mennessa. (Yritys X:n kehi-
tyspolku, 2013.)

Kuva 1: Ruotsin kuningas Aadolf Fredrik



Talla hetkella Yritys X on Suomen suurimpia toimijoita alallaan. Vahinkoyhtion liikevoitto puo-
livuotiskatsauksen 2013 mukaan ylsi 140,4 miljoonaan euroon. Vahinkoyhtiossa paakonttorissa
tyoskentelee noin 718 henkiloa. Toiminta on jakaantunut 19 eri puolilla Suomea toimivaan

alueyhtioihin (Kuva 2), joissa tyoskentelee yhteensa noin 4000 henkiloa. Alueyhtioiden organi-

saatio voi muodostua hierarkkisesti kuvion 3 mukaan. (Yrityksen X tunnusluvut, 2013.)

Yrityksen X ydinliiketoiminnan muodostavat vahinkovakuuttaminen, henkivakuuttaminen, ela-
kevakuuttaminen, yritysvakuuttaminen ja maatilavakuuttaminen. Myos toimivat korvauspalve-

lut ovat olennaisessa roolissa vakuuttamisen ohella. (Yritys X:n Vuosiraportti 2013.)

Kuva 2: Alueyhtiot (Yritys X verkkosivut 2013).

Toimitusjohtaja

Liiketoimintajohtaja

Myyntipaallikko Yhteyspaallikko
|

Talousneuvojat, pankkineuvojat, myyjat

(Z ja E taustat)

Edustajat

Kuvio 3: Organisaatio alueyhtiossa (Z ja E taustat)




Yritys Z:n ja Yritys E:n fuusio ja muutto samoihin tiloihin olivat merkittavia muutoksia alueyh-
tioissa. Kaytannossa yritys Z:n tyontekijat muuttivat samoihin tiloihin vuoden 2012 aikana,
jolloin kaksi toisistaan poikkeavaa kulttuuria ja toimintamallia yhdistyivat. Tama nakyi mer-
kittavasti muun muassa suorassa asiakaspalvelussa. Viela vuonna 2013 Yritys X alueyhtiot oli-
vat osa keskusyhtiota, jota johdettiin paakonttorista Espoosta. Vuoden 2014 alussa valta kes-
kittyi Yritys X:ssa yha enemman alueyhtiolle myos ylimpien strategisten paatosten osalta.
(Yritys X intranet, 2013.)

Yritys Z:n koko entisen paakonttorin henkiloston siirtyminen uuteen yritys E:n paakonttorin
yhteyteen tapahtui fuusion yhteydessa vuoden 2012 lopussa. Merkittavia muutoksia esimerkik-
si yritys Z:n tyontekijoille olivat uudet palaverikaytannot, johtamistavat ja siirtyminen sulje-
tusta konttorista Yritys E:n uuteen avokonttoriin. Esimerkiksi jarjestelmien ristiin oppiminen

ja kouluttaminen toivat omat haasteensa molempien yritysten henkilostolle. (Kuvio 4)

Henkilovakuutukset, Underwriting ja tuotepalvelut yksityista-

louksille: Yksikon johtaja

N

Palvelupaallikot Palvelupaallikot
Yritys E Yritys Z

NS

Vakuutusneuvojat ja asiantuntijat
(Z ja E tausta)

Kuvio 4: Organisaatio paakonttorissa

Yritys X:n sisaisissa henkilovakuutuspalveluissa tapahtunut fuusio nakyi myos monella tavalla

tiimin toiminnassa. Pienessa henkilovakuutuksiin erikoistuneessa tiimissa toimittiin toistaisek-
si erillisilla prosesseilla ja jarjestelmilla, kuten alueyhtion asiakasrajapinnassakin. Vakuutus-
ten vastuunvalinnassa eli riskinarvioinnissa kaytossa olivat Yritys Z:n omat jarjestelmat ja Yri-

tys E:n jarjestelmat (Kuvio 5).
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Henkilovakuutusha- Hakemusten Pyynnot hoitolaitok-
kemukset skanna- luokittelu tuot- sista ja rajoitusehto-
taan toimistoilta teittain omiin jen asettaminen tar-
jonoihin (yritys Z:n :> jonoihin ja sel- :> peen mukaan. (Hy-
ja E:n omat jarjes- vien tapausten vaksymiskirjeet asi-
kasittely akkaille/vakuutukset
kantaan)

Vaikeat tapaukset laakarille, hyl-
kykirjeiden lahettaminen asiak-

kaille tai lisaselvityspyynnot

myyjille

Kuvio 5: Henkilovakuutusten kasittelyprosessi

3 Vapaaehtoiset henkilovakuutukset

Henkilovakuuttamisessa vakuutusturvan kohteena on ihminen, joka pyrkii hakemaan turvaa
monenlaisten riskien varalta. Myos vakuutussopimus lain mukaan henkilovakuutuksella tarkoi-
tetaan vakuutusta, jonka kohteena on luonnollinen henkilo. (Jokela & Lammi ym. 2013, 213.)
Tallaisia riskeja voivat olla esimerkiksi sairastuminen, kuolema tai tyokyvyttomyys. Henkilo-
vakuutus toteutetaan vakuutuksenottajan ja vakuutusyhtion valisena juridisena sopimuksena.
Vakuutusmaksuilla on tallgin tarkoitus kattaa sattuneet vahingot, jotka sattuvat vakuutetuille
henkiloille. Riskit ovat vapaaehtoisten henkilovakuutusten kohdalla kuitenkin niin moninaisia,
etta toiminnan edellytyksena ovat matemaattiset mallit ja laaketieteellinen osaaminen. Va-
paaehtoiset henkilovakuutukset voidaan luokitella henkivakuutuksiin ja muihin henkilovakuu-
tuksiin. Henkivakuutuksia ovat esimerkiksi vakuutukset kuoleman varalta. On huomioitava,
etta tassa tyossa keskitytaan juuri muihin henkilovakuutuksiin, joita ovat erilaiset vakuutuk-
set sairauden varalta. Muiden henkilovakuutusten piirin lasketaan Jokelan ja Lammin (2013,
19-20) mukaan myos vakuutukset tapaturmien varalta. Tama tyo keskittyy vain sairauden hoi-

tokuluja korvaaviin vakuutuksiin ja niiden vastuunvalintaan eli riskinarviointiin.

Tavallisesti vapaaehtoinen henkilovakuutussopimus syntyy siten, etta vakuutusta haluava
tayttaa vakuutushakemuksen terveysselvityksineen. Hakemus on juridiselta luonteeltaan va-
kuutusyhtiolle tehty tarjous, jolloin vakuutus yhtiolla on oikeus joko hyvaksya tai hylata se.
Vakuutushakemuksella selvitetaan vakuutuksenhakijan perustiedot, jolloin kysytaan erikseen

seka vakuutuksenottajan, etta vakuutetun tunnistetietoja. Henkilotunnukset ja haettavan
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vakuutuksen yksilointitiedot tulee ilmeta hakemukselta. Olennaista on myos, etta vakuutusta
haluava on itse allekirjoittanut hakemuksen. Vakuutettavan henkilon ollessa joku muu kuin
vakuutuksenottaja, on henkilon annettava suostumuksensa terveystietojensa kayttoon ja to-
distettava niiden oikeellisuus allekirjoituksellaan. (Jokela & Lammi ym. 2013, 269.) Nain on
esimerkiksi lapsiturvan varaushakemuksen kohdalla, jolloin odottavan aidin on aina allekirjoi-

tettava hakemus.

Vastuunvalinnan eli riskinarvioinnin kautta pyritaan tunnistamaan vapaaehtoisten henkilova-
kuutusten riskit etukateen tilanteissa, joissa vakuutettavan henkilon ennuste vakuutustapah-
tuman syntymiseen on normaalista poikkeava. Riskin arviointia toteutetaan vain vapaaehtoi-
sissa henkilovakuutuksissa. Lakisaateisissa vakuutuksissa, kuten tyotapaturma vakuutuksissa,
riskinvalintaa ei edellyteta, koska kustannukset naissa vakuutuksissa katetaan verotuloin ja
lakisaateisin maksuin. Vastuunvalinnan rooleja ovat vakuutussuhteen alkaessa vakuutuskannan
kannattavuuden sailyttaminen ja samalla vakuutusmaksujen hintakehityksen pitaminen koh-
tuullisena. Vastuunvalintaa voidaan suorittaa myos tilanteissa, joissa vakuutuksiin tehdaan
merkittavia muutoksia. Vastuuvalinta on keino jakaa riskit oikeassa suhteessa vakuutuksenot-
tajien kesken. Talloin on hintakehityksen kannalta kohtuullista, etta suurempia riskeja omaa-
via henkiloita ei paasteta vakuutuksenottajien joukkoon samoin ehdoin ja maksuin. Vapaaeh-
toisten henkilovakuutusten myonto ilman vastuunvalintaa olisi suuri riski vakuutusyhtiolle,
koska talloin todennakoisesti sairaat ihmiset hakisivat vakuutuksia. Talloin vakuutusten kan-
nattavuus karsisi ja hintoja pitaisi nostaa. Kannattavat asiakkuudet tulisivat irtisanomaan va-
kuutuksensa. (Jokela & Lammi ym. 2013, 272-273.)

Kaytannon keino riskinarviointiin vapaaehtoisissa henkilovakuutuksissa on Jokelan ym. (2013,
277) mukaan terveysselvitys, jossa vakuutusyhtio kartoittaa vakuutuksenhakijan terveydenti-
laa. Talloin voidaan kartoittaa vakuutuksen hakijan terveydentilaa esimerkiksi viiden vuoden
aikajanteella. Olennaista on vakuutuksenhakijan terveydentilan oikeellisuus hakemuksen alle-

kirjoitushetkella.

Seuraavassa tyon osassa keskityn osaamisen johtamiseen, muutoksen johtamiseen ja esimer-
kin kautta koulutuksen suunnitteluun, jotka on olennaista huomioida yrityksen X organisaa-
tiomuutoksessa. Nama osa-alueet tukevat myos tyon lopussa esiintyvaa tutkimusta, koska tut-
kimukset tarkoituksena oli selvittaa alueyhtioiden asiantuntijoiden riskinvalintaosaamista ja

samalla koulutustarpeita vapaaehtoisten henkilovakuutusten kannan siirtyessa alueyhtioille.

4  Osaamisen johtaminen muutoksessa

Investointeja aineettomaan varallisuuteen, kuten osaamiseen, innovaatioihin ja ihmisten yh-

teistyohon tulisi yrityksissa kohdentaa strategisesti yhta hyvin ja tehokkaasti kuin perinteisiin
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aineellisiin investointeihin (Otala&Aura 2005, Esimerkkeja osaamisen johtamisesta suomalai-
silla tyopaikoilla). Nykyajan tyoelamassa tarvitaan monenlaista osaamista, joista verkostoitu-
minen ja vuorovaikutustaidot nostavat merkitystaan. Vuorovaikutus voi tapahtua Otalan ym.
(2005, 8) mukaan joko henkilotasoisilla lahiyhteyksilla, tai tietotekniikan avulla. Kasvavan
epavarmuuden aikana ainoa turva yksilolle on oma osaaminen, jonka kasvattamiseen kannat-

taa alati panostaa.

Otala ym. (2005, 8-9) painottavat, etta yksiloiden osaaminen tulee yrityksissa kohdentaa oi-
kein parempien tulosten saavuttamiseksi. Osaaminen onkin yritysten keskeinen resurssi.

MyOs oppimisen myota syntyneen ydinosaamisen, kuten asiakkaalle lisaarvoa tuovien prosessi-
en, menettelyjen ja tekniikoiden tunnistaminen on keskeista. Talloin voidaan paasta uusille
markkinoille ja saavuttaa kilpailuetua. Osaamisen jalostamisen pitaisi tuottaa entista laaduk-
kaampaa osaamista, joka nakyisi suoraan yrityksen tuloksessa. Osaamisen johtamisen tavoite

onkin osaamispaaoman lisaaminen maarallisesti ja laadullisesti. (Otala ym. 2005, 9-11.)

Henkilosto on useimmille yrityksille arvokasta paaomaa, joten suurin osa yrityksen arvosta
muodostuu sen tyontekijoiden kyvykkyyden arvosta. Tama inhimillinen paaoma tai henkinen
paaoma muodostuu tyotekijoiden osaamisesta, joka puolestaan on koulutuksen ja kokemuksen
tulosta. (Viitala 2008, 327-328.) Osaamisen johtaminen on tavoitteellista ja systemaattista
organisaation osaamispaaoman kehittamista, jonka tulisi olla strategista. Osaamisen tunnis-
taminen tulee olla osana organisaation tuloksellisuutta, tuottavuutta ja hyvinvointia edistavaa
toimintaa. Osaamispaaoma on eraanlainen viitekehys, jonka puitteissa voidaan kehittaa orga-
nisaation henkilostovoimavaroja. Osaamispaaoman (kuvio 6) osa-alueita voidaan kuvata (Myy-

ryn 2008, 6-9) mukaan esimerkiksi seuraavasti:

Organisaation osaamispaaoma jakautuu mallissa

1. henkilopaaomaan (osaaminen, tyon hallita seka tyskyky)

2 rakennepasomaan (johtaminen, organisaatiokulttuun, arvot, prosessit ja tyovalineet)
3 suhdepaaomaan (ulkoiset verkostot ja suhteet)
inen <
Rt : ety
e ///V -
/
Suhdepisorr
\ Osaamiskumppanit
hovset verkostot hteet
= . wir /
\ y . » /
\ * at ; /
. /
D = — ¥ 5
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Kuvio 6: Osaamispaaoman muodot
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Osaamispaaoman muodostovat kolme keskeista osaa, jotka ovat suhdepaaoma, sisaiset
rakenteet ja inhimillinen henkilopaaoma. Keskella kuviossa ovat ”arvot”. Inhimillinen paaoma
kasittaa esimerkiksi ihmisten tiedot, taidot, arvot, tunteet, motivaatiot, asenteet ja
hyvinvoinnin. Inhimilliseen paaomaa voidaan liittaa myos paljon puhuttu itsensa johtaminen.
(Myyry 2008, 6-9.)

Osaamisen kehittymisen ja inhimillisen henkilopaaoman hyodyntamisen nakokulmasta
organisaation sisaisten rakenteiden tulee olla esteettomia. Organisaation julkiset arvot ja
piiloarvot ovat ratkaisevia rakenteita. Julkiset arvot on kirjattu organisaation strategiaan ja
niita voivat olla esimerkiksi organisaation kehittamistoiminta, tyoterveydenhuolto ja
tyoturvallisuus. Myyryn (2008, 7) mukaan olisi kuitenkin tarkeaa, etta julkisia arvoja
toteutettaisiin my0s kaytannossa. Piiloarvot sen sijaan peilaavat todellista kuvaa
organisaation arjesta. Piiloarvot ovat vaistomaisia kayttoteorioita, jotka antavat
ratkaisumalleja kaytannon tilanteisiin. Naihin arvoihin ja kayttoteorioihin sisaltyvat
esimerkiksi tyojarjestelyt, osaamisen kehittamisjarjestelmat ja johtamiskulttuuri, jotka eivat
saisi olla ristiriidassa nakyviin arvoihin. On tarkeaa, etta esimerkiksi osaamisen
kehitysjarjestelmista, kuten kehityskeskusteluista huolehditaan organisaatioissa. Vain hyva

osaamisen johtaminen on tae osaamisen kehittymiselle.

Suhdepaaoma kasittaa organisaation sisaiset suhteet, eli esimerkiksi johdon ja henkiloston
valisen suhteen. Elintarkeaa suhdepaaomaa on myos organisaation ulkoiset suhteet ja
verkostot yhteistyokumppaneihin ja asiakkaisiin. Seka sisaisissa, etta ulkoisissa suhteissa
keskeista on Myyryn (2008, 9) mukaan luottamus. Suhdepaaoman muodostumiseen vaaditaan
inhimillista henkilopaaomaa ja toimivia rakenteita. Naista kokonaisuudessaan syntyvat
organisaation aineeton paaoma ja varallisuus. Osaamisen johtamisen tulee kattaa kaikki

osaamispaaoman osa-alueet ja edistaa niiden rajapinnoilla syntyvaa uutta tietoa.

Organisaation jasenten on kyettava reagoimaan nopeasti muutoksiin ja kehitettava samalla
osaamistaan. Organisaation joustavuus ja mahdollisuudet itsenaiseen paatoksentekoon ovat
edellytyksia oppimiselle. Oppimisen muita edellytyksia ovat henkiloston ja organisaation
alyllinen kunto, oppimismyonteinen yrityskulttuuri, esimiesten valmiudet johtaa oppimista ja
oppimisen palkitseminen. (Otala 2008, 257.) Uuden tietamyksen luominen edellyttaa pienta
kaaosta ja poistumista mukavuusaluilta. Kaaosmainen tilanne pakottaa organisaation jasenet

arvioimaan toimintaantasa uudelleen. (Kirjavainen ym. 2003, 6).

Muutoksen edellytyksina ovat rakenteet, jotka tukevat ihmisten tietojen ja taitojen
soveltamista kaytantoon. Talloin aineeton osaamispaaoma on keskeisessa roolissa

organisaatiossa. Osaamispaaoma mahdollistaa Otalan (2008, 30-31) mukaan esimerkiksi uusien
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tuotteiden luomisen ja uusille markkinoille paasyn. Ongelmia voivat yrityksissa tuottaa
kuitenkin muutoksen edellytyksena olevien rakenteiden strateginen johtaminen. Vain harva
yritys on esimerkiksi maarittanyt, mita osaaminen tai osaamispaaoma tarkoittaa, joten niiden
johtaminen on haasteellista. Rakenteilla on Otalan (2008, 37) mukaan keskeinen merkitys

myos osaamispaaoman muodostumisessa.

Tyoelaman jatkuvat muutokset voivat olla esteina osaamispaaoman kehittamiselle.
Esimerkiksi toimintoja voi siirtya muualle nopealla aikajanteella, jolloin epavarmuus rajoittaa
osaamisen vain taman hetken tehokkaaseen toimintaan. Sitoutuminen osaamisen
kehittamiseen on Otalan (2008, 39-43) mukaan pitkalla tahtaimella olennaista, jotta
osaamispuutetta ei synny. Yksilo suoriutuu harvoin tehtavistaan yksin, joten tiimien
osaaminen ja sen kehittaminen muodostavat organisaation keskeisen osaamispaaoman.
Organisaatioissa on paljon hajallaan olevaa osaamista, joka pitaisi valjastaa hyodyntamaan
organisaation keskeisia toimintatavoitteita. Tama osaaminen olisi Otalan (2008, 82) mukaan
tehtava nakyvaksi ja tuotava kaikkien organisaation jasenten tietoisuuteen. Nykyaan
esimerkiksi tietotekniikka on valttamaton valine ja rakenne osaamisen johtamisessa, ja sita
kaytetaan muun muassa osaamisen hallinnassa, kehittamisessa, luomisessa, levittamisessa ja
hankinassa (Otala 2008 ,183).

Organisaatiot eivat ole enaa tyypillisia byrokratioita selkeine rajoineen ja hierarkioineen,
vaan rakenteet ovat muuttuneet verkostomaisiksi. Tahan on vaikuttanut kiristynyt kilpailu,
joka pakottaa organisaatiot kokeilemaan uusia rakenteita ja johtamismalleja. Samaan aikaan
vanhat mallit kuitenkin jaavat taustalle. Esimerkiksi henkilostorakenteen kirjavuus patka- ja
projektityontekijoiden myota voi aiheuttaa hammennysta, koska tyontekijat saattavat samaan
aikaan saada seka viesteja organisaatioon kuulumisesta, etta ulkopuolisuudesta. (Kuusela &
Kuittinen 2008, 107.)

Johdon muutososaamisella on suuri merkitys muutoksen lapiviennissa. Myonteisyys, tarmok-
kuus ja lasnaolo ovat olennaisia seikkoja muutoksen suunnan ja toimintaenergian loytamises-
sa. Nama ominaisuudet synnyttavat luottamuksen, joten ihmiset organisaatiossa voivat luot-
taa johtoon. (Valpola 2004, 53.) Yhteisessa oppimisprosessissa oleellista on Valpolan (2004,
81) mukaan saada tarpeeksi yhteista keskustelua aikaan, jotta syntyy kontakteja vanhojen

rajojen yli ja ihmiset tutustuvat toisiinsa.

Viestinnan rooli suuren muutoksen pelkojen lievittamisessa onkin Valpolan (2004, 62-63) mu-
kaan olennainen. Huomioitavaa viestinnassa on riittava faktojen toisto, jotta viesti menee
perille. Lisatietojen antaminen on oleellista epavarmoissa tilanteissa ja monimutkaisissa ti-
lanteissa pitaa antaa myos mahdollisuus keskustella ja jasentaa tietoa ryhmassa. Viestintaa

suunnitellessa on kuitenkin Valpolan (2004, 197) mukaan mietittava jaettavan tiedon ja sen
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jasentamismahdollisuuksien tasapainoa, jotta liiallinen lisatieto ei aiheuta epavarmuutta ja

hammennysta. Pahimmillaan voi kayda juuri nain.

Kirjallinen aineisto on tarpeellista tukimateriaalia hyvalle viestinnalle, mutta se ei aktivoi
ihmisia perehtymaan asioihin ja loytamaan haluamiaan vastauksia. Viestintaa kasvokkain tar-
vitaan paljon ja sita voidaan toteuttaa esimerkiksi perustamalla viestintaryhma organisaation
toimintojen ihmisista. Valmennusohjelmat varmistavat tehokkaasti viestien ymmartamista ja
yhteista identiteettia etenkin fuusioissa. Valmennusohjelmat tulee suunnitella perusteellisesti

organisaation tarpeisiin. (Valpola 2004, 140.)

Jokaisen yksikon tai toimipisteen tulee kehittaa tiedollisia ja taidollisia valmiuksiaan jatku-
vasti ja tarmokkaasti menestyakseen vaativassa toimintaymparistossaan. Osaamisen jakami-
nen on suositeltavaa, koska tietopaaoma poikkeaa materiaalipaaomasta siten, etta luovuttaja

ei meneta. (Kiiskinen, Santala & Linkoaho 2002, 71.)

Osaamiskeskus on toimipiste tai virtuaaliverkosto, johon organisaation strategisesti tarkea
erityisosaaminen eli ydinosaaminen kerrytetaan. Osaamiskeskuksessa kehitetaan esimerkiksi
uusia tuotteita tai palveluita markkinoille. (Kiiskinen ym. 71.) Yrityksessa X tama osaamiskes-
kus on jo vuosikymmenten ajan ollut paakonttori. Toimintaa on myos johdettu niin sanotusta
”norsunluutornista” kasin. Yuodenvaihteessa 2014 tilanne kuitenkin muuttui vallan jakaannut-
tua 19 alueyhtiolle. Talloin alueyhtiot saivat maaritella, mitka palvelut he tuottaisivat itse ja,

mitka puolestaan ostettaisiin paakonttorin osaamiskeskuksesta.

5 Koulutuksen suunnittelu

Oppimisprosessi on Von Wrightin (2000, 33) mukaan aina tilannesidonnainen ja sidoksissa sii-
hen toimintaan, kontekstiin ja kulttuuriin, jossa tietoa kaytetaan. Kasitteellista tietoa onkin
verrattu tyokaluihin, joita opitaan vain kayttamalla niita. Valtaosa ihmisen oppimisesta on
sosiaalista vuorovaikutusta muiden kanssa. (Von Wright 2000, 36.) Koulutuksen odotetaan Von
Wrightin (2000, 188-189) mukaan johtavan puolestaan toimintavalmiuksien kehittymiseen.
Koulutuksen arvioinnissa tulee lopuksi selvittaa ovatko koulutettavat omaksuneet koulutuksen

valittamat valmiudet.

5.1  Etakoulutus

Teknologian kehityksen myota verkkopohjaisesta koulutuksesta on tullut hyva vastine perin-
teiselle paikkasidonnaiselle koulutukselle. Etaopetuksen hyotyja ovat Matikaisen ja Mannisen
(2000, 18) mukaan kautta aikojen olleet muun muassa joustavuus, parempi saavutettavuus ja

kustannustehokkuus. Opiskelijoiden valinen yhteistoiminnallisuus ja vuorovaikutuksen mahdol-
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lisuudet ovat lisaantyneet, kun on siirrytty tietoverkkoja hyodyntavaan opetukseen. (Matikai-
nen & Manninen 2000, 18-24.)

Matikainen ym. (2000, 34) korostavat, ettei pelkka verkkopohjaisuus kuitenkaan tee oppi-
misymparistosta avointa. Tama on havaittavissa esimerkiksi yrityksessa X ainakin koulutuska-
lenterista ja koulutusten materiaalien sahkoisesta arkistosta, joiden seuraamisen olen havain-
nut monille tyontekijoille haastavaksi. Tieto sahkoisista koulutuksista valittyy paremmin, jos

linkki koulutuksiin ja niiden materiaaleihin lahetetaan suoraan kohderyhman sahkoposteihin.

Yrityksessa X paakonttorissa on kaytossa laadukkaat etakoulutusvalineet, joten vuorovaiku-
tuksellisen kokouksen pitaminen on mahdollista reaaliaikaisesti. Useimmissa paakonttorin ko-
koustiloissa on huomioitu sahkoisen kokouksen mahdollisuus perusteellisesti. Tyon tutkimuk-
sessa (ks. s.19) pyrin selvittamaan myos alueyhtioiden koulutusvalineiden kelvollisuutta laa-

dukkaan koulutuksen jarjestamiseen.

5.2  Esimerkki livemeeting-koulutuksen suunnittelusta

Nykyisin livemeeting on varsin yleinen kokous- ja koulutusmuoto yrityksissa. Koulutus onnistuu
hyvin, jos yritys on hankkinut riittavat valineet selkean koulutuksen jarjestamiseen. Yritykses-
sa X tama voi tarkoittaa kaytannossa esimerkiksi hyvia akustisia ratkaisuja, isoja nayttoja ja

vuorovaikutteisesti toimivaa koulutusjarjestelmaa. Kysymysten esittaminen kouluttajille tulee
olla mahdollista vaikka toisella puolella Suomea sijaitsevasta alueyhtiosta. Onnistuneen kou-

lutuksen perusta voi koostua viidesta elementista (Kuvio 7), joita ovat esittely, aktivoivat tyo-
tavat ja tehtavat, tyokalut, materiaalit seka ohjaus ja tuki (Kasikirja livemeeting-koulutuksen

aktivoimiseksi 2013, 1).

1. Esittelyt, 2. Aktivoivat G 4. Materiaalit: 5. Ohjaus ja
Motivointi- tyotavat ja ting laitteisto aani, kuva, tuki: tuutorit/

ja ohjelmat

pelit, pientiimit.

video, kalvot asiantuntijat

Tavoitteet

Kuvio 7: Koulutuksen perusta

Esittelyt ja motivointi

”Tehtyjen kokeilujen mukaan opettajan, ohjaajan tai tutorin tuki tyoskentelyn aikana seka
ohjaajan tarjoama malli on tulosten kannalta ensisijaisen tarkea myos verkkoymparistossa”
(Hakkarainen & Jarvinen 1999, 9). On tarkeaa, etta kouluttaja ottaakin heti koulutuksen alus-

sa motivoivan otteen ja rohkaisee koulutettavia osallistumaan keskusteluun. Yrityksessa X
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jarjestettavissa koulutuksissa yleensa painotetaan lisakysymyksien merkitysta ja rohkaistaan

niiden esittamiseen.

Henkilovakuutuksiin liittyva livemeeting-koulutus voi hyvin alkaa vapaamuotoisesti (Kasikirja
livemeeting-koulutuksen aktivoimiseksi 2013, 5). On tarkeaa, etta kouluttajat esitelevat it-
sensa yleisolle eri puolilla Suomea kuunteleville alueyhtioille. Yleensa yrityksen X koulutuksis-
sa on satoja kuuntelijoita, joten vapaamuotoiset esittelyt kaikkien kohdalla eivat tule kuiten-
kaan kyseeseen. Kouluttajat voivat toki aikarajojen puitteissa tiedustella muutaman koulutet-

tavan odotuksia koulutukselta.

Koulutuksen tavoitteet

Koulutuksen tavoitteet ja paamaarat on hyva tuoda ilmi seka suullisesti etta esimerkiksi Po-
werPoint-muodossa (Kasikirja livemeeting-koulutuksen aktivoimiseksi 2013, 5). Tassa tapauk-
sessa koulutuksen tavoitteita voivat olla esimerkiksi alueyhtioiden henkilovakuutuksiin liitty-
van vastuuvalintaosaamisen kehittaminen, paakonttorissa toimivien henkilovakuutuspalvelui-
den ja eri puolilla Suomea toimivien alueyhtioiden saumattoman yhteistyon lisaaminen ja tie-
don keraaminen henkilovakuutuspalveluille, jotta fuusion myota muuttuvasta liiketoiminnasta

saataisiin selkeampi kuva tulevaisuuden suunnitteluun.

- Tavoite 1: alueyhtididen henkilovakuutusten vastuuvalintaosaamisen kehittaminen
- Tavoite 2: saumattoman yhteistyon lisaaminen

- Tavoite 3: tietotarpeet tulevaisuuden varalle fuusiossa

Aktivoivat tydtavat ja tehtdvdt pientiimeissd

Henkilovakuutuspalveluiden koulutuksen suunnittelussa ensimmainen luento voi olla niin sa-
nottu virikeluento, jossa kasitellaan kurssin tavoitteita ja sisaltoa. Tama vapaamuotoinen lu-
ento voi esimerkiksi pohjustaa varsinaista koulutusta ja kertoa sen rakenteesta. (Kasikirja li-
vemeeting-koulutuksen aktivoimiseksi 2013, 5). Aikaisemmin syyskuussa 2013 Yrityksessa X
jarjestettiin henkilovakuutuksiin liittyva livemeeting-koulutus, joka keskittyi fuusion yritysten
Z ja E tuotevertailuun. Tama tuotekoulutus ei kuitenkaan varsinaisesta kay virikeluennosta,
koska se keskittyi suppeasti vain taman hetkisiin henkilovakuutustuotteisiin ja niihin liittyviin

kysymyksiin.

Koulukseen liittyvat ennakkotehtavat voivat motivoida ja sitouttaa koulutettavia. Esimerkiksi
kolutukseen osallistuvien Yrityksen X tyontekijoiden sahkoposteihin voitaisiin viikkoa ennen

koulutuksen jarjestamista lahettaa muutamia yksinkertaisia kysymyksia koulutukseen liittyen.
Kouluttajat voivat vastata kysymyksiin heti varsinaisen koulutuksen alussa asiantuntijarooleis-

taan. (Kasikirja livemeeting-koulutuksen aktivoimiseksi 2013, 6-7.)
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Koulutuksen aikana kouluttaja voi antaa omat yhteystietonsa mahdollisten lisakysymysten
esittamiseen. Hyvana keinona yrityksessa X on havaittu myos koulutuksessa ilmenneiden ky-
symysten kirjaaminen ylos ja niihin vastaaminen jalkeenpain. Etenkin kun kyseessa ovat laa-
ketieteellista erikoisosaamista sisaltavat tuotteet, on kouluttajan asiantuntijarooli olennai-
nen. On kuitenkin painotettava, etta koulutuksen suoranaisena tavoitteena ei olisi siirtaa
kaikkea erikoisosaamista alueyhtioiden koulutettaville, vaan antaa heille hyvat valmiudet

henkilovakuutustuotteiden myyntiin ja kasittelyyn.

6  Tutkimustyon toteutus

Hyvin suunniteltu koulutus on mainio keino kehittaa ja kasvattaa henkiloston osaamista. Siksi
koulutustarpeiden kartoitus muodostui myos taman opinnaytetyon tutkimuksen aiheeksi. Tut-
kimus painottuu kahden paateeman ymparille, joita ovat henkilovakuutuksiin liittyvat "ris-
kinarviointi” ja ”koulutuksen suunnittelu”. Tutkimus on laadullinen ja haastateltaviksi valikoi-

tuivat nelja alueyhtioiden asiantuntijaa.

Tutkimukseni aihe liittyi yrityksen X sisaiseen projektiin, eli niin sanottuun ”tukipakettiin”
alueyhtioille. Tutkimuksen aihe valittiin syyskuun 2013 aikana henkilovakuutuspalveluiden
tarpeesta ja tutkijan esimiehen ehdotuksesta. Aihe oli yrityksen X kannalta ajankohtainen,
koska henkilovakuutukset siirtyivat alueyhtididen kantoihin vuoden 2014 alussa. Samalla alue-

yhtioista tuli itsenaisia toimijoita, jotka ovat vastuussa omasta tuloksestaan. (Kuvio 8)

Paakonttori Alueyhtiot itsenaisi-
Yritys X ja na tulosyksikkoina ja
asiantuntija tuen tarvitsijoina
palvelut —>

Paatosvallan ja henkilovakuutuskannan siirtyminen organisaatiomuutoksessa 2014

Kuvio 8: Tutkimuksen viitekehys

6.1  Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen alustavina tavoitteina oli selvittaa, mita henkilovakuutuksiin liittyvia koulutus-

tarpeita kannansiirto alueyhtioihin aiheuttaa. Myos alueyhtioiden riskinarviointikykya henkilo-
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vakuutuksiin liittyen oli tarkoitus maarittaa. Tutkimus loi pohjaa alueyhtidoiden livemeeting-
koulutukseen ja henkilovakuutuspalveluiden laadun lisaamiseen muuttuneessa organisaatios-
sa. Koulutuksen ja palveluntarjoajan eli henkilovakuutuspalveluiden oli tarkoitus hankkia uut-
ta tietoa toimintansa kehittamiseen henkilovakuutuskantojen siirtyessa alueyhtioille. Tutki-

musty0 tehtiin siis henkilovakuutuspalveluiden nakokulmasta.

6.2 Teemahaastattelu ja tutkimusmenetelma

Teemahaastattelu on keskustelua muistuttava tilanne, jossa kaydaan lapi ennalta suunniteltu-
ja teemoja. Juuri taman vuoksi teemahaastattelu voidaan lukea hieman strukturoidummaksi,
kuin taysin avoin haastattelu. Teemahaastattelussa teemojen puhumisjarjestys on vapaa, eika
kaikkien haastateltavien kanssa synny valttamatta keskustelua aiheesta samassa laajuudessa.
Teemahaastattelussa keskustelun on tarkeaa, joten tutkijalla tulee haastatteluissa olla mah-
dollisimman lyhyet muistiinpanot teemoista, jotta aikaa ei kulu papereiden selaamiseen.
Teemahaastattelussa aiheeseen ja haastateltavien laatuun tulee perehtya etukateen huolelli-
sesti. Haastateltavia ei tule valita satunnaisesti, vaan esimerkiksi tutkittavien teemojen asi-

antuntijuuden perusteella. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

”Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus, jos-
sa pyritaan ymmartamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltaises-
ti” (Jyvaskylan yliopisto 2014). ”Laadullinen tutkimus voidaan maaritella tilanteiseksi toimin-

naksi, joka parantaa havainnoijan maailmaa” (Alasuutari P. 2014, 2).

Kvalitatiivinen tutkimus valikoitui tutkimusmenetelmaksi, koska oli jarkevampaa haastatella
perusteellisesti 4 asiantuntijaa, kuin tehda esimerkiksi sahkopostikysely 19 alueyhtioon. Kyse-
lytutkimuksen sulki pois etenkin vastausten saannin epavarmuus ja riski tutkimuksen epaon-
nistumisesta. Kvalitatiivisen tutkimuksen valintaan vaikuttivat puolestaan haastateltavien ta-
pauskohtaisen arvioinnin mahdollisuus. Puolistrukturoitu teemahaastattelu tiedonkeruumene-
telmana oli luonteva kvalitatiivisen tutkimuksen oheen. Teemahaastattelussa teema-alueet
olivat kaikille samat. Hirsijarven ym. (2000, 192-193) mukaan haastattelu on hyva keino eten-
kin tutkittaessa vahan kartoitettua ja arkaa aihetta. Tutkimuksen aihe teemoineen oli ennalta
tutkimaton yrityksessa X. Asiantuntijoiden riskinmaarityskykya voidaan pitaa teemana myos

arkana.

6.3  Tutkimuksen kohderyhman rajaus

Haastateltavat valittiin 19 nimetyn vastuuhenkilon joukosta. 4 haastateltavan valintaan vai-

kuttivat heidan jarkeva etaisyys tutkijaan ja mahdollisuus haastatteluihin kohtuullisessa ajas-

sa. Tutkimuksen haastateltavat valittiin heidan asiantuntijuutensa ja esimiehen puolueetto-
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mienverkostojen perusteella. Haastateltavat olivat osa fuusioon nimettyja vastuuhenkiloita
alueyhtioissa, joten tarkoituksenmukaisuusvalinnan mukaan he olivat oikea kohderyhma tut-

kimukselle. Haastattelin kahta miesjohtajaa ja kahta naisjohtajaa.

6.4 Haastattelut kaytannossa

Yhteys eri puolilla Suomea toimiviin haastateltaviin saatiin Outlook-sahkoposti- ja kalenteri-
palveluiden avulla. Omat henkilokohtaiset kontaktit etelaiseen alueyhtioon helpottivat oikei-
den henkiloiden loytamisessa. Lisaksi esimies tiedotti tutkimuksesta hanen valitsemilleen asi-
antuntijoille, mika osaltaan helpotti kiireisten haastateltavien kohtaamista. On painotettava,
etta vaikka haastateltavat oli hankittu verkostojen kautta, olivat he taysin puolueettomia

vastaamaan henkilovakuutuspalveluita koskeviin kysymyksiin.

Ensimmaiset kaksi haastattelua toteutin joulukuun 12. paiva 2013 alueyhtio Etelassa, joka
olikin minulle tuttu tyoharjoittelun kautta. Haastattelin ensin Salon, Lohjan, Karkkilan ja
Nummelan liiketoiminnasta vastaavaa johtajaa. Taman jalkeen haastattelin palvelupaallik-
koa, joka on pitkaan vastannut alueyhtion myynnista ja myyjien tuloksesta. Haastatteluihin
olin varannut molempien henkildiden kalentereista tunnin verran aikaa. Olin ilmoittanut haas-
tateltaville jo etukateen nauhoittavani haastattelut Zoom-nauhurilla, jonka sujuvan toimin-

nan ja paristojen keston olin varmistanut edellisena paivana.

Saavuin Lohjalle 12.12 klo.13, jolloin olin sopinut ensimmaisesta haastattelusta liiketoiminta-
johtajan kanssa. (Vastaaja 1) Johtaja oli erittain kiireinen, eika muistanut haastattelun oike-
aa aikaa. Onneksi haastattelu kuitenkin onnistui. Kerroin, etta haastatteluun menisi vain puoli
tuntia, mika pitikin paikkansa. Odotin noin 15 minuuttia ennen haastattelua johtajan edessa,
koska hanella oli keskeneraisia toita. Johtaja soitti esimerkiksi akuutin puhelun. Haastattelu

onnistui lopulta hyvin, ja johtaja vastasi kysymyksiin asiantuntevasti.

Toinen palvelupaallikon haastattelu sujui Lohjalla jouhevammin. (Vastaaja 2) Haastateltava
oli heti tavattavissa ja haastattelussa ei ollut suurempia hairiotekijoita. Ainut hairiotekija oli
haastattelun hetkellinen keskeytyminen, kun myyntijohtaja poikkesi hakemassa tavaroitaan
huoneesta. Taman jalkeen haastattelua voitiin jatkaa alkuperaisen kaavan mukaan. Taman
haastattelun kohdalla haastateltava oli erittain puhelias ja motivoitunut vastaamaan kysy-

myksiin, koska han oli tutkijan entinen lahiesimies.

Kolmannen haastateltavan luokse Sipooseen lahdimme esimiehen kanssa maanantaina 16. jou-
lukuuta 2013. (Vastaaja 3) Haastattelun aluksi myyntijohtaja tarjosi kahvit ja kavimme va-
paamuotoista keskustelua fuusiosta. Taman jalkeen alkoi yksilohaastattelu, jolloin esimies
poistui kokoustilasta. Haastateltava vastasi kysymyksiin erittain nopeasti ja tasmallisesti, jo-

ten aikaa kului vain 20 minuuttia. Haastattelussa ei ollut hairiotekijoita.
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Neljas haastateltava paakaupunkiseudulta poikkesi 9.1.2014 yrityksen X paakonttorissa, josta
oli varattu kokoustila haastattelua varten. (Vastaaja 4) Han oli yrityksen X paakaupunkiseudun
liilketoimintajohtaja. Haastateltava oli erittain puhelias, joten aikaa kului yli puoli tuntia.
Vaikka han vastasi kysymyksiin monisanaisesti, sain ydinkysymyksiin vastauksia hyvin. Muuta-

man kysymyksen toistaminen tosin vaadittiin. Haastattelussa ei ollut hairiotekijoita.

- Vastaaja 1: liiketoimintajohtaja, Salo, Somero, Lohja
- Vastaaja 2: palvelupaallikko, Salo, Somero, Lohja

- Vastaaja 3: markkinointipaallikko, Uusimaa

- Vastaaja 4: liiketoimintajohtaja, Helsinki

7  Tutkimustulokset

7.1 Taustatiedot

Kaikissa neljassa haastattelussa aloitin haastattelut niin sanotulla vapaamuotoisella tutustu-
misosuudella, joissa esittaydyin haastateltaville. Samalla kerroin tutkimuksen taustoista,
omasta taman hetkisesta toimenkuvastani ja tyon toimeksiantajasta. Taman jalkeen kerroin
selkeasti, etta haastattelut nauhoitetaan ja siirryin haastattelujen viralliseen osuuteen. Aluksi
kysyin lyhyet taustatietokysymykset, jotka kasittelivat henkilon toimenkuvaa, tyokokemusta
vuosissa, edustamaa aluetta ja jarjestelmatuntemusta. Kysymysten perusteella kaikki vastaa-
jat toimivat esimiestehtavissa ja heilla on kokemusta yhtion palveluksessa 7-20 vuotta eri teh-

tavissa.

Vastaajat 1 ja 2 edustivat samaa alueyhtiota ja tunsivat toisensa entuudestaan. Tama ei kui-
tenkaan vaikuttanut haastatteluihin luotettavuuteen, koska ne suoritettiin yksilohaastattelui-
na. Vastaajat 3 ja 4 edustivat uudenmaan alueyhtiota ja paakaupunkiseutua. Jarjestelmatun-
temukseltaan vastaajat jakaantuivat kahtia. Kahdelle vastaajista oli tutumpi jarjestelma Z ja
kahdelle puolestaan jarjestelma E. Tama kertoo suoraan henkiloiden historiasta fuusion Z ja E
yrityksissa, koska yhteista jarjestelmaa ei viela ole. Kysymyksella sain siis tietaa, kummassa
fuusion yrityksessa vastaajat olivat aloittaneet uransa. Vastaajat 1 ja 3 olivat sukupuoleltaan

miehia ja vastaajat 2 ja 4 puolestaan naisia.

7.2 Teema 1: Riskinarviointi

Miksi alueyhtion tulisi noudattaa keskusyhtion linjaa sairauskuluvakuutusten vastuunvalin-

nassa ja riskinarvioinnissa?

Koko yritysten Z ja E historian ajan nama kaksi prosessia on perinteisesti hoidettu keskusyhti-

oissa eli paakonttoreissa. Kysymalla termilla ”sairaskulu” luettiin mukaan seka aikuisten etta
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lasten vakuutusten osuus. Kaikista neljasta vastauksesta loytyi selkea yhtenaisyys, eli asian-
tuntijat olivat keskusyhtion linjan kannalla myos fuusion tulevaisuudessa. Perusteita tahan
olivat asiantuntijuus, tuotteiden kannattavuus, kokemus ja tottumus. Laaketieteellista asian-
tuntemusta vaativan riskinarvioinnin keskittaminen nahtiin myos parempana vaihtoehtona,
kuin hajauttamisen jokaiselle alueyhtiolle. Vastaaja 1 huomio jo ensimmaisen kysymyksen
kohdalla asiakasnakokulman, eli on hyva etta asiakkaalle voidaan myontaa sairaskuluvakuutus
perustellusti. Myos vastaaja 3 naki asiantuntijatuen asiakkaille ja myyjille tarkeana. Ehka
selkeimmin keskusyhtion linjan kannalla oli vastaaja 4, koska paakaupunkiseudun alueyhtio on
osa keskusyhtiota, eli tulos kirjataan samaan taseeseen. Kaikki vastaajat ymmarsivat kysy-
myksen ja sen, etta poikkeaminen keskusyhtion linjasta kannattaa vain harvoissa eritystapa-

uksissa. Naita ovat esimerkiksi suuret yritysasiakkuudet.

Mikd on alueyhtion uw:n rooli henkilévakuuttamisessa?

Millainen sen pitdisi olla?

Tamankin kysymyksen vastauksissa loytyi selka yhtenaisyys. Roolia nykyhetken riskinarvioijalla
ei erikseen alueyhtioissa ole tai siita ei ole tietoa. Sen sijaan alueyhtioissa oli vastaajien 3 ja
4 mukaan uw-toimikunta, joka arvioi myos henkilovakuuttamisen riskeja tapauskohtaisesti.
Roolin tulisi vastaajien 1-3 mukaan olla asiantuntija etenkin hinnoittelun, vakuuttamisesta
saatujen tulojen rahastoinnin ja isojen riskien arvioinnin osalta. Vastaajan 4 mukaan tarvetta
erilliselle henkilovakuuttamisen uw:lle ei ole. Tama johtui tiiviista yhteistyosta paakaupunki-

seudun alueyhtion ja paakonttorin valilla.

Millaisia haasteita terveysselvityksen tdyttdmiseen liittyy alueyhtion asiakaspalvelu- ja

myyntitilanteissa?

Vastauksista 2 ja 4 kavi ilmi, etta terveysselvitykset saattavat olla monesti liian pitkia ja vai-
keaselkoisia asiakkaalle. Vastaaja 4 toi mukaan kilpailijanakokulman, mutta huomioi ettei
vakuutusten myonto ilman selvitysta ole kannattavaa. Myos myyjilla tulisi olla tietamysta
selventaa asiakkaalle, miksi jotain tietoa vaaditaan terveysselvityksessa. Vastaajien 1 ja 3
mukaan tamanhetkiset laajat selvitykset ovat selkeita jo sellaisenaan. Lisaksi terveysselvityk-
sen tuli vastaajan 1 mukaan olla laaja joka tapauksessa, koska suppealla selvityksella tarvit-

tavien tietojen saaminen on vaikeaa.

Miksi rajoitusehtojen asettaminen aikuisen sairauden hoitokulut korvaavalle vakuutukselle

on kannattavaa?

Vastaajat 1 ja 2 nakivat asiakashyodyn etusijalla. Heidan mukaansa on seka yrityksen etta
asiakkaan kannalta hyva rajoittaa pois jo olemassa olevat sairaudet. Talloin sairaallakin asi-

akkaalla on mahdollisuus saada vakuutus muiden sairauksien varalle. Vastaajat 3 ja 4 puoles-
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taan nakivat liiketaloudelliset syyt ja tuotteen pitkan aikavalin kannattavuuden tarkeana.

Vastaajan 4 mukaan myos tuotteen hintakehitys pysyy nain kohtuullisuuden rajoissa.

Mitd riskejd voi liittyd sairauden hoitokulut korvaavan Aikuisturva tai sairaskulu vakuutuksen

myoéntoon ilman rajoitusehtoja?

Vastauksissa oli havaittavissa selkeaa yhtenaisyytta. Kaikki vastaajat ymmarsivat, etta vakuu-
tusten myonto ilman rajoitusehtoja on iso riski yritykselle. Vastaajat 1 ja 2 nakivat vaihtoeh-
doksi tassa tapauksessa della alhaisen korvauskaton tai vastaavasti lisaantyneet hylkypaatok-
set. Mikali rajoitusehtoja ei asetettaisi, jouduttaisiin hakemuksia hylkaamaan herkemmin.

Vastaaja 3 puolestaan mainitsi erityistapaukset, kuten suuryritysasiakkaan, jolloin tilannetta

arvioidaan tapauskohtaisesti.

Tulisiko henkilévakuutusten riskit huomioida mielestdnne pitkdlld vai lyhyelld aikavalilla?

Alueyhtididen asiantuntijat ymmarsivat paaosin, etta henkilovakuuttamiseen liittyvat riskit
tulee huomioida pitkalla aikavalilla. Perusteina tahan olivat tuotteen kannattavuus rahastoin-
nin kautta, tuotteen kannattavuuden pilaaminen lyhytnakoisyydella ja sairauksien pysyvyys.
Vastaajan 2 mukaan asiakasnakokulma oli kuitenkin tarkeaa. Esimerkiksi terveysselvityksen

kysymykset eivat saa ulottua liian pitkalle, jotta tuotteen mielekkyys asiakkaalle sailyy.

7.3 Teema 2: Koulutus

Millaista henkilovakuutusten vakuutussopimuslakiin, myontdsddntoihin tai riskinvalintaohjei-
siin liittyvdd koulutusta on jo jédrjestetty alueyhtidssd henkilovakuutusten osalta? Millaista

koulutusta tarvitsisitte?

Henkilovakuutusten vakuutussopimuslakiin, myontosaantoihin tai riskinvalintaohjeisiin liitty-
vaa erillista koulutusta ei oltu toistaiseksi jarjestetty alueyhtioissa. Koulutus oli ollut lahinna
myynnillista tuotekoulutusta paakonttorin toimesta, eika keskittynyt erikseen henkilovakuu-
tusten kasitteisiin. Jatkokysymyksella pyrin selvittamaan millaista koulutusta alueyhtioiden
asiantuntijoiden mukaan tarvitaan. Vastaajan 1 mukaan myos erillisen koulutuksen tarve olisi
ilmeinen. Vastaajan 3 mukaan tuotekoulutus on tarkeaa. Kaikki vastaajat nakivat myyntia tu-

kevan tuotekoulutuksen tarkeana.

Miten asiakasjdrjestelmien, kuten jdrjestelmd E:n ja Z:n ristiin oppimiseen on varauduttu

alueyhtidssdnne henkilévakuutusten osalta?
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Kysymyksella pyrittiin selvittamaan henkilovakuutuksiin liittyvaa jarjestelmaosaamista fuusi-
ossa. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta henkilovakuutusten osalta koulutusta ei ollut tapahtunut.
Paaasiassa ristiin opetus oli toteutettu muiden tuotteiden ohella. Alueyhtioissa oli myos valit-

tu yleisia koulutusvastaavia, eli jarjestelmaosaajia molemmista yrityksista E ja Z.

Koetko ettd alueyhtiossd tarvitaan koulutusta entisen yrityksen Z ja E henkilévakuutusten

kasittelyjdrjestelmiin, kuten Asianhallintaan ja YDokuun?

Kysymys 9 selvitti niin sanottujen henkilovakuutusten arkistointi ja kasittelyjarjestelmien
osaamista. Vastauksista ilmeni, etta naiden jarjestelmien osalta koulutustarpeet olivat vahai-
semmat. Vastaaja 1 ei selkeasti tuntenut jarjestelmia, mutta koki koulutuksen silti tarpeelli-
seksi. Oleellisempaa vastaajien 2-4 mielesta oli myynnillinen osaaminen, eli hakemusten syot-
taminen jarjestelmaan. Vastaajat pitivat arkistointia ja henkilovakuutushakemusten riskinva-

lintakasittelya paaasiassa back-officen vastuualueena.

Riittddko livemeeting-koulutus mielestdnne kartuttamaan tietoa henkilévakuutuksista, vai

tulisiko koulutusta tapahtua myés kasvokkain?

Vastaajat nakivat molemmat koulutusmuodot tarpeellisina. Vastaaja 1 naki livemeeting-
koulutuksen riittavana, jos esimiehet taydentavat sita kasvokkain omilla tiedoillaan. Tama
edellyttaisi puolestaan esimiesten oikeita tietoja henkilovakuuttamisesta, joista tutkija ei
saanut varmuutta. Vastaaja 2 naki ryhmassa tapahtuvan livemeetingin parempana vaihtoeh-
tona, kun yksinopiskelun. Vastauksista kavi myos ilmi, etta livemeeting- koulutuksen hairiote-
kijat olivat yleisia. Vastaajien 2-3 vastauksista paatellen esimerkiksi samanaikainen sahkopos-
ti tai jarjestelman kaatuminen saattoivat hairita oppimista. Vastaaja 3 naki kasvokkain tapah-
tuvan koulutuksen suoraan parempana henkilovakuutusten osalta. Muut vastaajat olivat paa-

osin molempien koulutustapojen kannalla.

Miten alueyhtion kokoustilojen livemeeting-laitteistoa voisi mielestdnne kehittdd?

Vastaaja 1 ja 2 puhuivat paaosin samoista laitteista, koska he tyoskentelivat samassa toimis-
tossa. Vastaaja 1 naki tamanhetkisen laitteiston hyvana ja kustannustehokkaana. Puolestaan
vastaaja 2 koki ruudut liian pieniksi erityisesti ryhmassa tapahtuvan koulutuksen jarjestelyssa.
My0s vastaaja 3 otti esille kustannustehokkuuden, ja piti alueyhtion esityslaitteistoa talla
hetkella riittavana. Vastaaja 4 ei osannut tietamykseltaan arvioida laitteita, mutta kertoi nii-
den riittamattomyydesta joskus suurille kohderyhmille jarjestettavassa koulutuksessa. Tekni-
sia ongelmia, kuten jarjestelman kaatumista kesken koulutuksen, oli havaittu suurille kohde-

ryhmille suunnatuissa koulutuksissa.
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7.4  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus koostuu Hirsijarven ym. (2000, 214) mukaan tutkijan tarkasta selos-
tuksesta tutkimuksen tekemisesta tutkimuksen kaikissa vaiheissa. Aineiston tuottamisen olo-
suhteet tulee kertoa selkeasti ja totuudenmukaisesti. Analyysissa tulisi puolestaan kertoa laa-
dullisen aineiston luokittelun perusteista ja alkuperista. Perusteet tulkinnoille tulisi esittaa
tutkijan nakokulmasta. Tutkimuksen yksityiskohtainen kuvaaminen muodostaa tutkimuksen

luotettavuuden perustan. (Hirsijarvi & Remes ym. 2000.)

Luotettavuutta paransin tutkimuksessani suunnittelemalla kysymykset haastattelurunkoineen
huolellisesti esimiehen kanssa. Mukana suunnittelussa oli myos yrityksen opinnaytetydohjaaja,
joka antoi akateemista yritysnakokulmaa kysymyksiin. Kysymyksia ja niiden teemojen maarit-
telya hiottiin huolellisesti ennen tutkimuksen toteuttamista. Kaytannossa tutkimuskysymyksia
ja haastattelurunkoa kaytettiin etukateen toisessa tutkimukseen liittyvassa palaverissa, jol-
loin esimies vastasi rungon kysymyksiin. Kysymysten sanajarjestyksia ja jarjestysta rungossa

muokattiin, jotta ne olisivat mahdollisimman selkeita vastaajille.

Tulosten toistettavuus ja ristiriidattomuus ovat Hirsijarven ym. (2000, 213) mukaan toinen
tutkimuksen kokonaisluotettavuuteen vaikuttava seikka. Tutkija voi parantaa tutkimuksen
toistettavuutta esimerkiksi tekemalla itse haastattelut, litteroimalla ne nauhalta ja suunnitte-
lemalla haastattelut etukateen. Myos samojen kysymysten kysyminen jokaiselta haastatelta-
valta on oleellista. Teemahaastattelun suorittaminen yksilohaastatteluna rauhallisessa tilassa
loi samanlaiset olosuhteet jokaisen vastaajan kohdalla, joten hairiotekijoita ei lilemmin ollut.
Tutkijan oma asiantuntijuus henkilovakuutuksista ja kokemus yrityksen alueellisesta toimin-

nasta loivat hyvan vuorovaikutuksen kaikkien haastateltavien kanssa.

Analyysivaiheen suoritin mahdollisimman pian haastatteluiden jalkeen, jotta muistikuvat
haastatteluista olivat selkeind mielessa. Aanitetyt haastattelun purin sanantarkasti erillisille
tiedostoille, joista luokittelin tutkimuksen kannalta oleellisimmat seikat taulukkoon. (ks. Liite
1) Tama selkeytti yhtenaisyyksien ja erojen havaitsemista vastaajien valilla. Tutkimuksen ko-
konaiskuvan syntyminen selkeytyi huomattavasti taulukon avulla. Ennen litterointia kuuntelin
aineiston lapi useaan kertaan varmistaakseni vastausten oikeellisuuden. Jokainen kysymys oli
tasavertaisen tarkea tutkijan kannalta. Eskola & Suoranta (2000, 137) painottavat analyysin
tarkoitusta tuottaa aineistoon selkeytta. Analyysissa aineisto tulee tiivistaa kadottamatta

oleellista informaatiota.

Eskolan & Suorannan (2000, 62-63) mukaan aineiston oikean koon maarittamiseksi voidaan
kayttaa niin sanottua kyllaantymisen kasitetta, jolloin uudet tapaukset eivat tuota enaa uutta

tietoa tutkimusongelman suhteen. Jo tutkimuksessa esiintyvien neljan haastateltavan vasta-
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ukset olivat monelta osin yhtenaisia, joten saturaatiota oli havaittavissa. Talta osin tutkimus-
ta voi siis pitaa kvalitatiivisen tutkimuksen nakokulmasta teoreettisesti kaypana. Tutkimuksen
luotettavuutta heikentavia seikkoja voivat olla kahden vastaajan tuttuus tutkijalle. Ainakin
toinen tutuista vastaajista oli selkeasti puheliaampi haastatteluhetkella. Keskustelu oli kui-
tenkin luontevaa ja pysyi asiassa. Kvalitatiivisen tutkimuksen nakokulmasta vastaajien puhe-
liaisuus saakin vaihdella, jos suunnitelluissa teemoissa kuitenkin pysytaan. Tama seikka kui-
tenkin vaikuttaa hieman tutkimuksen kokonaistuloksen tasapainoon. Tutkimuksen toistetta-
vuuden nakokulmasta uuden tutkijan olisi valittava tutkimusotokseensa kaksi tuttua haasta-
teltavaa, jotta tulokset olisivat vertailukelpoisia taman tutkimuksen kanssa. Huomioitavaa
kuitenkin on, etta tutkimuksen teemat ja viitekehys olivat tuntemattomia kaikille vastaajille

ennen teemahaastatteluja.

7.5 Jatkotutkimukset

Tutkimuksen luotettavuutta parantaa myos koko tutkimuksen toistettavuus. Samoilla teemoil-
la ja hyvin laadituilla kysymyksilla voisi tutkimuksen toteuttaa toinenkin tutkija. Samoihin
johtopaatoksiin tutkija paatyisi kuitenkin vain, jos han olisi henkilovakuuttamisen lajiasian-
tuntija ja toimisi saman viitekehyksen sisalla. Tutkimuksen viitekehys tulee todennakaoisesti
muuttumaan organisaation kehittyessa, joten tutkimus pitaisi toistaa noin vuoden sisalla. Tal-
6inkin tutkimus pitaisi toteuttaa yksilohaastatteluina ja jakaa tulokset vastaavaan tauluk-
koon. Mielenkiintoinen jatkotutkimuksen aihe olisi esimerkiksi toteuttaa sama tutkimus orga-

nisaatiomuutoksen valmistuttua ja vertailla tuloksia tahan.

8  Johtopaatokset

Tutkimuksen tuloksista muodostui selkea kuva alueyhtion neljan asiantuntijan riskinarviointi-
kyvysta henkilovakuuttamisessa. Asiantuntijat ymmarsivat hyvin henkilovakuuttamisen olevan
ammattitaitoa vaativaa pitkan aikavalin liiketoimintaa, joten vastuuvalintaosaamisen keskit-
taminen keskusyhtioon on tarkeaa myos tulevaisuudessa. Kehitysehdotuksena riskinarviointi
teemaan liittyen nousi selkeasti alueellisen henkilovakuuttamisen riskinarvioijan rooli. Tutki-
muksesta kavi ilmi, etta alueellisesti erillista henkilovakuuttamisen asiantuntijaa ei ollut
maaritelty missaan neljassa alueyhtiossa. Roolin maarittaminen olisi tarkeaa tulevaisuudessa
etenkin alueellisessa sisaisessa koulutuksessa. Ulkoisten henkilovakuutuspalveluidenkin nako-

kulmasta yhteyshenkilo parantaisi tiedonkulkua ja helpottaisi yhteistyota.

Henkilovakuuttamisen asiakaskohtaista riskia arvioivaa pitkaa terveysselvitysta pidettiin hyva-
na, mutta tietotarpeita sen tulkitsemiseen asiakaspalvelu ja myyntitilanteissa esiintyi. Eten-
kin myyjien taitoa tulisi koulutuksen kautta lisata, jotta asiakkaille ei tulisi terveysselvityksis-

ta liian vaikeaa kuvaa. Selvityksen kysymyksiin tulisi loytya enemman ymmarrysta etenkin va-
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lijohdolta, joka sitten siirtaisi osaamistaan myyjille. Asiakaskohtaista riskia rajaavien rajoi-
tusehtojen hyodyllisyys kannattavuudelle oli selvio alueyhtion asiantuntijoille. Samalla esille
nousivat vastaajien asiakasnakokulmat ja ymmarrys henkilovakuutusten tarkeydesta asiakkail-
le. Alueyhtiot haluavat tutkimuksen mukaan tarjota asiakkailleen henkilovakuutuksia rajoi-
tusehdoilla ja sailyttaa tuotteiden kannattavuuden seka yhtioille etta asiakkaille. Vakuutusten
myontoa ilman rajoitusehtoja pidettiin suurena riskina yhtiolle ja sita pidettiin mahdollisena
vain poikkeustapauksissa, kuten suurasiakkaiden kohdalla. Jokelan & Lammin ym. (2013, 283)
mukaan markkinoinnilliset tekijat ja vakuutusten myytavyys ovat aikaansaaneet sen, etta vas-
tuuvalintaa ei aina pyrita tekemaan taydellisesti. Oikeudenmukaisten rajoitusehtojen maarit-
tamiseen tarvitaan kuitenkin keskusyhtion asiantuntemusta myos tulevaisuudessa, koska alu-
eelliset riskinarvioijat eivat toistaiseksi omaa laaketieteellista erityisosaamista henkilovakuu-

tuksiin.

Toiseen tutkimuksen teemaan eli koulutukseen liittyvat vastaukset puolestaan antoivat kuvaa
alueelliseen henkilovakuuttamiseen liittyvista koulutustarpeista ja koulutuksen mahdollisuuk-
sista. Alueyhtioissa oli tutkimushetkella selkea tarve henkilovakuutuksiin keskittyvalle erityis-
koulutukselle, koska koulutusta ei ollut jarjestetty missaan neljassa alueyhtiossa. Erillinen
koulutus olisi tarkeaa keskusyhtion tarjoamien myynnillisten tuotekoulutuksien oheen, koska
kyseessa on erityisosaamista vaativa vakuutuslaji. Myos tarve fuusion kahden yrityksen Z ja E
henkilovakuutusten ristiin oppimiseen ja koulutukseen oli havaittavissa, koska ristiin koulutus-
ta oli tutkimushetkella tapahtunut vain yleisesti kaikkien tuotteiden osalta. Koulutuksen tulisi
kasittaa seka jarjestelmat etta vakuutuslajin erityispiirteet. Back-office-jarjestelmiin ei kou-
lutuksessa tarvitsisi keskittya, koska niiden kayttoa jatketaan tutkimuksen mukaan tulevai-
suudessakin keskusyhtiossa. Hakemusten lahettamiseen kyseisten jarjestelmien kautta ei vas-
taajien mukaan tarvitse lisaa koulutusta. Vastauksista voi kuitenkin paatella, etta ristiin kou-
lutusta ei erikseen henkilovakuutusten osalta ollut jarjestetty, joten koulutuksen suunnitte-
lussa myos hakemusten lahettamiseen tarvitaan kertausta. Tama johtuu etenkin siita, etta
yrityksella Z ja E on viela tutkimushetkella taysin erilaiset prosessit ja jarjestelman henkilo-
vakuutushakemusten lahettamiseen. Alueyhtidissa talla hetkella jarjestettavan vierihoitokou-

lutuksen oheen olisi hyva sisallyttaa yhteista koulutusta.

Koulutuksen jarjestamisen muotoina seka livemeeting-koulutus etta kasvokkain tapahtuva
koulutus olivat tutkimuksen mukaan tarkeita. Kasvotusten tapahtuvaa koulutusta tulisi siis
ensin suunnitella vahintaan esimiestasolle, jolloin tieto siirtyisi heidan kauttaan alaisille. Ta-
man jarjestelyn riskeina voi pitaa kuitenkin tiedon katoamista ja unohtumista, joten paras
vaihtoehto olisi esimerkiksi kasvotusten tapahtuva koulutus, jonka tueksi jarjestettaisiin live-
meeting-tyyppista koulutusta. Huomioitavaa kuitenkin on, ettei live-koulutusta suunnattaisi
liian suurelle joukolle kerralla tietoteknisten ongelmien valttamiseksi. Samaa koulutusta tulisi

tarjota esimerkiksi paketteina pienemmille ryhmille, koska ryhmamuotoista livekoulutusta
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pidettiin tutkimuksen mukaan mielekkaampana, kuin yksilokoulutusta. Kasvokkain tapahtuva
vuorovaikutus livekoulutuksen rinnalla oli tutkimuksen mukaan tarkeaa. Suurin osa vastaajista
oli tyytyvaisia alueyhtion livekoulutus-laitteistoon, mutta perusteli tamanhetkisen laitteiston
hyvyytta lahinna kustannustehokkuudella. Muutamien tuhansien eurojen investoinnit uusinta
teknologiaa sisaltaviin koulutuslaitteisiin maksaisivat varmasti itsensa takaisin, koska niilla
taattaisiin laadukas tiedot valittyminen ja selkea livekoulutus. Ryhmamuotoisen livekoulutuk-
sen ideana olisi, etta kaikki osallistujat saisivat selkean kuvan koulutuksen sisallosta. Taman
tekisivat mahdolliseksi esimerkiksi isommat ruudut ja parempi kokoustilojen akustiikka. Nama
ratkaisut yhdistettyna alueellisen henkilovakuutusten riskinhallintaosaamisen lisaamiseen ta-

kaisivat laadukkaan henkilovakuuttamisen alueyhtiossa.

Tutkimus tuotti kokonaisuudessaan hyodyllista tietoa alueyhtididen vastuuhenkiloiden tieto-
taidosta henkilovakuutusten riskinarvioinnissa. Tutkimus antoi lisaksi ajankohtaisen kuvan jar-
jestelmien ristiin koulutuksen tilasta henkilovakuutusten osalta. Tutkimuksen keskeisena tu-
loksena voi pitaa alueyhtioiden asiantuntijoiden hyvaa ymmarrysta henkilovakuutuksiin liitty-
vista riskeista. Henkilovakuutusten erityisosaamiseen vaadittaisiin kuitenkin viela lisaa asian-
tuntijuutta ja koulutusta. Taman vuoksi henkilovakuutuspalveluiden asiantuntijarooli tulee

sailymaan tulevaisuudessakin yritys X:ssa.

9 Toimeksiantajan loppulausunto tutkimuksesta

”Opinnaytetyohon sisaltyva kvalitatiivinen tutkimus ja tutkimustulosten hyodyntaminen on
erittain ajankohtainen koskien yritysten Z ja E fuusion perustamissopimuksessa maariteltya
henkilovakuutuskannan jakaantumista 19 alueelliseen yhtioon. Vapaaehtoinen henkilovakuu-
tuskanta on molemmissa yhtioissa ollut perinteisesti keskusyhtion liiketoimintaa. Nain ollen
talla teemahaastatteluin toteutetulla kyselylla saatiin hyvin kartoitettua alueyhtioiden val-
miudet henkilovakuuttamiseen liittyvan riskinvalinnan seka siihen liittyvan koulutustarpeen
kartoittamiseen. Huolimatta siita, etta haastattelut tehtiin vain neljan alueyhtion vastuuhen-
kiloita haastattelemalla, tutkimustulosten yhteenvedosta voidaan havaita, etta henkilova-
kuuttamisen riskinarvioinnin seka alueyhtididen koulutustarpeet ovat hyvin samankaltaiset.
Naiden perusteella voidaan olettaa, etta tilanne on hyvin samankaltainen myos muissa alue-

yhtioissa.

Tutkimuksen tavoite sovittiin yhdessa henkilovakuutuspalveluista vastaavan esimiehen kanssa.
Taman jalkeen tutkija laati itsenaisesti kysymyspatteriston, jota tasmennettiin yhdessa. Haas-
tateltavat henkilot valittiin henkiloiden osaamis- ja vastuualueen lisaksi mahdollisimman la-
helta yhtion paakonttoria, jotta haastattelut voitiin tehda henkilovakuutuspalveluiden nako-
kulmasta mahdollisimman kustannustehokkaasti. Esimies oli mukana yhdessa tapaamisessa

mutta ei osallistunut itse haastatteluun.
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Tutkimustuloksista kay hyvin ilmi, etta alueyhtioissa on ymmarretty riskinvalinnan merkitys
henkilovakuuttamisessa. Henkilovakuutussopimukset ovat pitkaaikaisia sopimuksia, joten huo-
nosti tehdylla riskinvalinnalla on kauaskantoiset seuraukset. Vakuutusaikana tapahtuvat riskin
muutokset ovat vakuutusyhtion vastuulla. Riskinvalinta myohemmin vakuutusaikana joko va-
kuutusehtojen muutoksella tai maksunkorotuksilla on rajallista. Yleensa se ei yksittaisen va-
kuutussopimuksen kohdalla ole edes mahdollista, joten vastuunvalintatyo on tehtava asian-
tuntevasti. Tutkimuksesta kay myos ilmi, etta alueyhtioissa luotetaan keskusyhtion ammatti-
taitoon tehda henkilovakuutusten vastuunvalintaa eivatka he nae syyta poiketa keskusyhtion
ratkaisuista. Tama oli keskusyhtion henkilovakuutuspalveluiden nakokulmasta myos yksi tut-

kimuksen keskeinen tavoite.

Tutkimuksen toinen keskeinen tavoite oli selvittaa alueyhtididen henkilovakuuttamiseen liit-
tyvan koulutuksen tarve. Haastattelujen perusteella myos tahan saatiin arvokasta tietoa. Tut-
kimustulosten perusteella voidaan todeta, etta henkilovakuuttamisen erityispiirteet seka
myynnin ja myyjien tuki ovat niita tarkeita osa-alueita mihin tarvitaan keskusyhtion tukea ja
koulutusta. Yhteenvetona voidaan todeta, etta opinnaytetyohon liittyva kvalitatiivinen tutki-
mus taytti ne odotukset ja antoi vastaukset niihin osa-alueisiin mika oli henkilovakuutuspalve-

luiden nakokulmasta tutkimuksen keskeinen tavoite.

Espoossa 18.2.2014 palvelupaallikko”
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Liite 1: Haastatteluvastausten yhteenveto

34

Haastattelut

Vastaaja 1 Vastaaja 2 Vastaaja 3 Vastaaja 4
Teema 1: ris-
kinarviointi
kilpailevia tuotteita ei | Keskusyhtion linjan kan- Poikkeamisesta ei
kehiteta, asiakkaan nalla, koska siihen on to- | Liiketoiminnallinen kan- | paaasiassa hyotya,
tarpeet, ei tehda stra- | tuttu. (kokemus, kannat- | nattavuus. Asiantuntija- | koska asiantuntijuus
Kysymys 1 tegisia linjaeroja tavuus) tuki tarkeaa. on hyvin keskitetty.
Uw-toimikunta tapaus- | Uw-toimikunta ja liike-
roolia ei viela ole, eika kohtaisesti. Ei erillista toimintajohtaja. Ei
sita ole maaritelty. Tarkkaa tietoa roolista ei | roolia. Ammattihenkilo | erikseen tarvetta hen-
Rahastoinnin ja hin- | ole. Ammattihenkilo ris- rahallisesti isoissa ris- kilovakuuttamisen
Kysymys 2 noittelun asiantuntija | kinarvioinnissa. keissa. uw:lle
Laaja selvitys on tar- | Selvitys ei saa olla liian Monesti epaselvia ja
kea ja siina on hyva monimutkainen asiakkaal- pitkia asiakkaalle. Kil-
pysya joka tapaukses- | le: myyjien tieto kysymys- | Selvitykset selkeita: pailijoilla selvityksia ei
Kysymys 3 sa. ten taakse. muutoksia ei tarvita. aina edes vaadita.
Asiakasnakokulma ja kan- Elinehto tuotteen
Asiakkaan tarpeet: nattavuus yhtiolle: hyva Liiketaloudelliset syyt. kannattavuudelle. Hin-
saa vakuutuksen ra- | ettd saa vakuutuksen ra- | Kannattavuus vanhojen |takehitysta voidaan
Kysymys 4 joitusehdolla. joitusehdolla. vaivojen osalta. kontrolloida.
Isoja riskeja, joita ei Taloudellinen riski. (mit- | Hallitsematonta kor-
voida ottaa. (korva- | Vaihtoehto hylkypaatok- |tasuhteiden huomioimi- | vausmenoa ei saa syn-
uskaton pitaa olla sil- | selle: parempi myynnilli- | nen tapauskohtaisesti tya. Sellainen tilanne
Kysymys 5 loin alhainen) sesti ja asiakkaan kannalta | asiakkaan koon mukaan) | ei mahdollista.
Terveysselvityksen kysy-
Pitkalla tietenkin. Tu- | mykset eivat saa johtaa Pitkalla. Yleisesti koko
lojen rahastointi on ainakaan kymmenen vuo- |vakuuttamisessa ei saa | Pitkalla aikavalilla ai-
tarkeaa kannattavuu- |den paahan. (Asiakasna- pilata tuotteita lyhytna- | nakin pysyvissa saira-
Kysymys 6 den saavuttamiseksi. | kokulma) koisyydella. uksissa.
Teema 2:
koulutus
Ei erillista koulutusta Talla hetkella koulutus
Alueyhtion toimesta muuta kuin tuotekoulu- | on ollut vanhoja peru-
ei vield koulutusta. Alueyhtitssa ei koulutusta | tusta. Tuotekoulutus on | ja. (keskusyhtion
Kysymys 7 Tarve on ilmeinen. viime aikoina. tarkeaa. myyntikoulutukset)
Ei erikseen, mutta yleista Ristiinoppiminen aloi-
ristiin koulutusta on jarjes- tettu viimekevaana
Henkilévakuutusten | tetty. (vierihoitokoulutta- | Ei vield erikseen. Koulu- | kaikkien tuotteiden
Kysymys 8 osalta erikseen ei. jat) tusvastaavat valittu. osalta.
Koulutusta oletetta- Tamanhetkinen myyn- | Ei tarvetta osaamisel-
vasti tarvitaan. (Ei Jarjestelmat myynnillisesti | nillinen koulutus riitta- | le, koska back-
kuitenkaan tarkkaa tuttuja jo nyt. (vastuuhen- |vaa. Hakemukset osa- officetoiminnot paa-
Kysymys 9 tietoa) kilot toimistoilla) taan lahettaa. konttorilla.

Kysymys 10

Live-meeting riittaa,
jos esimiehet tayden-

Molempia tarvitaan. Ryh-
ma-meetingit. (Livemee-

Kasvotusten. (Live-
meetingin hairiotekijat)

Live hyva keino van-
hoille tyontekijoille,




tavat sita omilla tie-
doillaan.

ting-koulutuksen keskit-
tymista hairitsevat tekijat)
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mutta uusille myos
kasvotusten.

Kysymys 11

Talla hetkella tyyty-
vainen. (Kustannus-
tehokkuus)

Isommat ruudut toivotta-
via. Ryhma-meetingit pa-
rempia.

Riittavia. Isoja investoin-
teja laitteisiin ei kannata
tehda.

Tekniset ongelmat
haittavat joskus ja
koulutus kohdennettu
lilan suurelle joukolle.
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Liite 2: Haastattelukysymykset

Toimenkuva: Alueyhtion nimi:

Kuinka kauan olet ollut talossa toissa?

Tutumpi jarjestelma alueyhtiossa: Jarjestelma Z/Jarjestelma E

Seuraavat kysymykset liittyvat Yrityksen X kotitalouksien henkilovakuutusten kasittelyyn

ja koulutukseen alueyhtioissa.

Riskinarviointi:

1.

Miksi alueyhtion tulisi noudattaa keskusyhtion linjaa sairauskuluvakuutusten vastuun-

valinnassa ja riskinarvioinnissa?

2. Mika on alueyhtion uw:n rooli henkilovakuuttamisessa?
Millainen sen pitaisi olla?

3. Millaisia haasteita terveysselvityksen tayttamiseen liittyy alueyhtion asiakaspalvelu-
ja myyntitilanteissa?

4. Miksi rajoitusehtojen asettaminen aikuisen sairauden hoitokulut korvaavalle vakuu-
tukselle on kannattavaa?

5. Mita riskeja voi liittya sairauden hoitokulut korvaavan Aikuisturva tai sairaskulu va-
kuutuksen myontoon ilman rajoitusehtoja?

6. Tulisiko henkilovakuutusten riskit huomioida mielestanne pitkalla vai lyhyella aikava-
lilla?

Koulutus:
7. Millaista henkilovakuutusten vakuutussopimuslakiin, myontosaantoihin tai riskinvalin-

taohjeisiin liittyvaa koulutusta on jo jarjestetty alueyhtiossa henkilovakuutusten osal-

ta? Millaista koulutusta tarvitsisitte?



10.

11.

37

Miten asiakasjarjestelmien, kuten jarjestelma E:n ja jarjestelma Z:n ristiinoppimiseen

on varauduttu alueyhtiossanne henkilovakuutusten osalta?

Koetko etta alueyhtiossa tarvitaan koulutusta entisen yrityksen Z ja yrityksen E henki-

lovakuutusten kasittelyjarjestelmiin, kuten Asianhallintaan ja YDokuun?

Riittaako livemeeting-koulutus mielestanne kartuttamaan tietoa henkilovakuutuksista,

vai tulisiko koulutusta tapahtua myos kasvokkain?

Miten alueyhtion kokoustilojen livemeeting-laitteistoa voisi mielestanne kehittaa?



