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The subject of the thesis was casco insurance compensation process of Localta-
Tiola. The purpose was to get to know the compensation process of the Local-
Tapiola and describe it. The goal was to find out if there were any development 
issues in the process from perspective of employees and customers and solve 
what those development issues were. 
 
The study in the thesis was carried out as qualitative research and the methods 
used to collect empirical data was participant observation while taking field notes. 
Participant observation was carried out on the compensation side of LocalTapiola 
while observing claim handlers’ work. Qualitative content analysis was used to 
analyze research data. The data base in the thesis was process management 
and business process. 
 
The research results described the compensation process of the casco insurance 
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1 JOHDANTO 

 

Opinnäytetyöni aiheena on kuvata LähiTapiolan kaskovakuutuksen korvauspro-

sessi. Opinnäytetyöni tavoitteena on kuvata prosessi kolmen eri porokolarin poh-

jalta, tarkoituksena on selvittää, onko prosessissa mahdollisia kehityksen koh-

teita. Tutkimusongelmana on kaskovakuutuksen korvausprosessin kuvaaminen 

ja mahdollisten kehittämiskohteiden tunnistamien sekä parantamis- ehdotusten 

antaminen. Kuvaan korvausprosessin kolmen eri porokolarin sekä eniten käytet-

tyjen asiakkaan vahingon ilmoitus kanavien pohjalta. Tutkimuskysymyksenä on, 

minkälaisia kehittämiskohteita kaskovakuutuksen korvausprosessissa on niin 

asiakkaan kuin työntekijöiden näkökulmasta. 

Kaskovakuutuksella tarkoitetaan vapaaehtoista autovakuutusta. Eri vakuutusyh-

tiöt tarjoavat vakuutuksia erilaisilla turvilla ja erilaisilla rajoitusehdoilla. Useiden 

erilaisten vahinkojen varalta voi auton vakuutta kaskovakuutuksella. Liikenneva-

kuutus on eri vakuutus kuin kaskovakuutus. Liikennevakuutus on pakollinen kai-

kille liikenteessä käytettäville ajoneuvoille ja siitä korvataan liikennevakuutuslain 

mukaisesti kolarissa syyttömänä osapuolena olleen auton ja omaisuuden vahin-

koja sekä henkilövahinkoja. Kolariin syyllisen kuljettajan auton vahinkoja ei liiken-

nevakuutus korvaa vaan tällaisten vahinkojen varalle on kaskovakuutus. (Perus-

tietoa vapaaehtoisista autovakuutuksista 2018.) 

Opinnäytetyössäni tietoperustana toimii prosessijohtaminen. Valitsin prosessi-

johtamisen tietoperustaksi siksi, koska tutkimusongelmani liittyy liiketoiminta pro-

sessiin ja sen kehittämiseen. Jotta pystyn kuvaamaan ja antamaan kehitysideoita 

korvausprosessista, tulee minun tietää myös, miten prosessit ja niiden kehittämi-

nen toimii teoriassa. 

Kuvaan prosessin etenemisen prosessikaavion avulla. Prosessikaavio on yksi 

prosessin kuvaus tapa. Prosessikaaviossa kuvataan ydin- tai aliprosessin vaiheet 

aikajärjestyksessä. Ydinprosesseilla tarkoitetaan liiketoiminnassa yrityksen sekä 

sen avainsidosryhmien toimintaa läpileikkaavia toimintaketjuja. Ydinprosessit 

ovat prosesseja, jotka muodostuvat pienemmistä prosesseista, näitä kutsutaan 
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aliprosesseiksi, tästä käytetään myös nimityksiä tuki- ja apuprosessi eri kirjalli-

suuksissa. (Hannus 1997, 41–47.)  

Opinnäytetyöni tulen tekemään laadullisena tutkimuksena. Valitsin laadullisen 

tutkimuksen siksi, että työssäni pyritään ymmärtämään todellisuutta aineiston ko-

koamisen sekä analysoinnin avulla. Laadullisen tutkimuksen mukaisesti, tulen 

tuottamaan aineistoa perustuen havaintoihini LähiTapiolan työntekijöiden työs-

kentelystä kaskovakuutuksien korvauspuolella. 

Empiirisen tutkimusaineiston hankintamenetelmänä aion käyttää osallistuvaa ha-

vainnointia samalla tehden kenttämuistiinpanoja. Valitsin osallistuvan havain-

noinnin empiiriseen tutkimusaineiston hankkimiseen siksi, että pystyäkseni ku-

vaamaan kaskovakuutuksen korvausprosessin, tulee minun tehdä havainnointia 

työntekijöiden työskentelystä sekä tehdä muistiinpanoja. Näiden avulla pyrin ana-

lysoimaan aineistoa ja kuvaamaan korvausprosessin mahdollisimman selkeästi. 

Analyysimenetelminä tutkimusaineiston käsittelemiseen ja analysoimiseen tulen 

käyttämään laadullista sisällönanalyysia. Tavoitteena on luoda selkeä sanallinen 

kuvaus ilmiöstä, jota tutkin eli kaskovakuutuksen korvausprosessista. Analysoi-

misen apuna tulen käyttämään prosessikaaviota. Näiden avulla pyrin löytämään 

vastaukset tutkimusongelmaani. 
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2 YRITYSESITTELY LÄHITAPIOLA 

Keskinäiseen yhtiömuotoon perustuva LähiTapiola-ryhmä on asiakkaidensa 

omistama yhtiöryhmä. Se palvelee maatila-, henkilö-, yritys-, yrittäjä- ja yhteisöa-

siakkaita. LähiTapiolan palvelut ja tuotteet kattavat henki-, vahinko- ja eläkeva-

kuuttamisen sekä sijoittamisen ja säästämisen palvelut. LähiTapiola on myös am-

mattilainen yritysten riskienhallinnassa ja henkilöstön työhyvinvoinnissa. Heillä 

on omistaja-asiakkaita lähes 1,6 miljoonaa. (LähiTapiola 2023d.) 

 

LähiTapiola-ryhmä muodostuu valtakunnallisesti toimivista LähiTapiola vahinko-

yhtiöstä, LähiTapiola varainhoidosta, LähiTapiola henkiyhtiöstä, LähiTapiola kiin-

teistövarainhoidosta ja LähiTapiola vaihtoehtorahastoista sekä 19 alueellisesta 

keskinäisestä vahinkovakuutusyhtiöstä. Vakuutusyhtiölain mukainen LähiTa-

piola-ryhmän ylin emoyritys on LähiTapiola keskinäinen vahinkoyhtiö. Henkilös-

tömäärä on LähiTapiolalla noin 3 400. Puolet henkilöstöstä työskentelee alueyh-

tiöissä. (LähiTapiola 2023c.) 

 

Asiakkaiden elämän ja liiketoiminnan turvaaminen on LähiTapiolan tehtävänä. 

Visiona heillä on tarjota terveempää ja turvallisempaa elämää suomalaisille. Lä-

hiTapiolalla on kolme arvoa, hyväntahtoisuus, intohimo ja rohkeus. Hyväntahtoi-

suus LähiTapiolassa tarkoittaa sitä, että halutaan asiakkaille ja työkavereille hy-

vää. Intohimolla tarkoitetaan sitä, että työtä tehdään suurella sydämellä periksi-

antamattomasti ja sinnikkäästi. LähiTapiolassa ollaan kekseliäitä ja tehdään pää-

töksiä, he tavoittelevat uusia, entistä parempia toimintatapoja ja saavutuksia. 

Tämä kuvaa LähiTapiolan arvoa rohkeus. (LähiTapiola 2023f.) 

 

19 alueellista keskinäistä vakuutusyhtiötä muodostaa LähiTapiolan alueyhtiöiden 

verkoston, jotka tarjoavat asiakkailleen palvelua niin vakuutuksissa kuin säästä-

misessä ja sijoittamisessa. Yksi alueyhtiöistä on LähiTapiola Lappi, se on maail-

man ainoa lappilainen vakuutusyhtiö, jonka tavoitteena on tehdä asiakkaiden elä-

mästä terveempää, turvallisempaa sekä taloudellisesti turvatumpaa. LähiTapiola 

lappi tarjoaa myös kumppaneiden kautta eläkevakuuttamisen ja pankin palvelut. 

Asiakkaidensa omistama LähiTapiola lappi tarkoittaa sitä, että asiakkailla on 
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konkreettiset ja toimivat vaikuttamiskanavat sekä asiakkailla on oikeus osallistua 

alueyhtiön yhtiökokoukseen. (LähiTapiola 2023a.) 

 

LähiTapiolan liiketoiminnan kivijalka on vastuullisuus, vakuuttajana LähiTapiola 

rakentaa vakaata ja turvallista suomalaista yhteiskuntaa. Sijoittajana heillä on 

merkittävä rooli kestävän ja hyvinvoivan tulevaisuuden rakentajana. Yksi LähiTa-

piolan strategiatavoitteista on vastuullisuus, he haluavat olla vaikuttavasti vas-

tuullisia ympäri Suomen. Perusta LähiTapiolan vastuullisuustyölle on asia-

kasomisteisuus sekä aktiivinen rooli suomalaisessa yhteiskunnassa. (LähiTa-

piola 2023e.) 

 

LähiTapiolan liiketoimintaperiaatteet kokoavat yhteen keskeiset toimintaperiaat-

teet, joiden noudattamiseen on yhtiöryhmässä sitouduttu. LähiTapiolalla on vas-

tuullinen tapa toimia, heidän velvollisuutensa on toimia vastuullisesti, läpinäky-

västi ja kestävällä tavalla. LähiTapiolan toiminnan edellytyksenä on luottamus, 

jonka perustan luo avoimuus, läpinäkyvyys sekä toiminnan vastuullisuus. Lähi-

Tapiolan sidosryhmien tulee voida luottaa siihen, että heidän tietonsa pysyvät 

luottamuksellisina ja suojassa LähiTapiolassa. Lainsäädännön, viranomaisvaati-

musten sekä hyvien käytäntöjen noudattaminen on yksi LähiTapiolan liiketoimin-

taperiaate. Harmaan talouden ja talousrikosten torjunta sekä korruption ja lahjon-

nan torjunta on LähiTapiolan liiketoimintaperiaate, johon he ovat sitoutuneet. Yh-

teiskunnallinen vaikuttaminen, kestävä tulevaisuus sekä henkilöstö ja työyhteisö 

ja yhteistyö ovat myös LähiTapiola-ryhmän liiketoimintaperiaatteita, jotka ovat 

ryhmän yhtiöiden hyväksymiä. Alapuolella (kuvio 1) LähiTapiolan logo (LähiTa-

piola 2023b.) 

 

 

 

Kuvio 1. LähiTapiola (LähiTapiola 2023) 
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3 VAPAAEHTOINEN AJONEUVOVAKUUTUS ELI KASKO 

 

Oma ajoneuvo vakuutetaan kaskolla, turvan kattavuus on valittavissa tarpeen 

mukaan. Uudempi ajoneuvo tarvitsee kattavampaa vakuutusturvaa kuin van-

hempi ajoneuvo. Se, että käyttääkö ajoneuvoa päivittäin vai satunnaisesti vaikut-

taa myös vakuutusturvan valinnassa. Kasko turvaa myös ajoneuvon lisäksi 

useimmat lisävarusteet. Vakuutus turvaa myös matkan jatkumisen, mikäli auto 

rikkoutuu. (Ajoneuvovakuutukset henkilöasiakkaille, 5.) 

Kaskovakuutus täydentää lakisääteistä liikennevakuutusta siten, että sen tarkoi-

tuksena on korvata vahinkoja, joita liikennevakuutus ei korvaa. Ehtojensa mu-

kaan kaskovakuutus korvaa myös muita liikenteellisen riskin aiheuttamia vahin-

koja kuten ojaanajon, ajoneuvon palamisen, autovarkauden, ilkivallan tai tör-

mäyksen toisen ajoneuvon kanssa. Vakuutusyhtiöiden tuotevalikoimien välillä on 

eroja ja niillä on myös kattavuudeltaan erilaisia autovakuutusyhdistelmiä. Vakuu-

tusehdot poikkeavat yhtiöiden välillä, siksi onkin tärkeää tutustua vakuutusehtoi-

hin. Tässä opinnäytetyössä käyn kuitenkin kaskovakuutusta yleisellä tasolla. 

(Rantala & Kivisaari 2014, 510–511.) 

Koska etukäteen ei voida tietää milloin vahinko sattuu omalle kohdalle, onkin jär-

kevää miettiä millaisissa tilanteissa, toivoisi saavansa korvausta vakuutusyhti-

öltä. Yleensä vakuutusyhtiöt myyvät turvia erilaisissa paketeissa, joten aivan va-

paasti ei asiakas voi päättää millaisen vakuutuksen ottaa. Kaskovakuutukseen 

kuuluu myös omavastuu mikä tarkoittaa sitä euro määrää, jonka asiakas maksaa 

itse vahingosta. Alle omavastuun jäävästä korjaus maksusta ei saa vakuutusyh-

tiöltä korvausta. Omavastuun määrää voi myös nostaa, jolloin vakuutusmaksu 

pienenee mutta tällöin pienemmät kolhut menevät omasta pussista. (Perustietoa 

vapaaehtoisista autovakuutuksista, 2018.) 

Kaskovakuutus voidaan sopia yleensä vakuutuksenottajan valinnan perusteella 

koskemaan seuraavassa lueteltavaa riskin lajia tai niiden yhdistelmää. Kolaroin-

tivakuutus korvaa yhteentörmäyksestä, kaatumisesta, auton tieltä suistumisesta 

tai muusta ulkoapäin äkillisestä sekä ennalta arvaamattomasti vaikuttavasta 

syystä aiheutuneen vahingon. Kolarointivakuutuksesta voidaan käyttää eri nimiä 
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eri yhtiöissä, kuten törmäysvakuutus, vaunuvahinkovakuutus, kolarivakuutus 

sekä tässä käytettyä kolarointivakuutusta. Hirvivahinkovakuutus korvaa vahin-

koja, jotka ovat välittömästi aiheutunut yhteentörmäyksestä hirvieläimen kanssa. 

Ilkivaltavakuutus korvaa tahallisesta vahingonteosta vakuutuksen kohteelle ai-

heutuneet vahingot. Jos ilkivaltaa on tehty toisella ajoneuvolla ei vakuutus tällöin 

korvaa, mikäli ajoneuvo on tiedossa niin tämän ajoneuvon liikennevakuutus kor-

vaa vahinkoa kärsineen ajoneuvon. Palovakuutus korvaa vahinkoja, jotka ovat 

aiheutuneet irti päässeestä tulesta tai vakuutuksen sähkölaitteissa tapahtuneesta 

oikosulusta. (Rantala & Kivisari 2014, 511.) 

Varkausvakuutuksesta korvataan anastettu lukitussa tilassa tai lukittuna ollut ajo-

neuvo, ellei sitä ole löydetty ehdoissa sovitun ajan kuluessa siitä, kun asiasta 

ilmoitettiin vakuutuksenantajalle. Myös kohtuulliset kustannukset korvataan ajo-

neuvolle aiheutuneista vahingoista, jotka ovat sattuneet anastuksesta tai sen yri-

tyksestä sekä anastetun ajoneuvon noutamisesta ja palauttamisesta. Oikeustur-

vavakuutus korvaa ajoneuvon omistajan, haltijan tai kuljettajan oikeudenkäynti-

kulut riita-asioissa ja tavallisimmissa liikennerikosasioissa, jotka liittyvät ajoneu-

voon. Vakuutuksenantajaan on kuitenkin oltava ensin yhteydessä ja sovittava 

asiasta ennen kuin ryhtyy toimimaan. Autopalveluvakuutuksesta korvataan esim. 

hinauskuluja sekä ylimääräisiä matkakuluja, joita on aiheutunut kun, auto jää 

tielle konevian, kolarin, kuljettajan äkillisen sairastumisen tai jonkun muun en-

nalta arvaamattoman syyn vuoksi. Keskeytysvakuutuksesta taas korvataan muu-

tenkin korvattavan esinevahingon vuoksi menetetyt käyttöpäivät siltä osin kuin 

niitä korvataan liikennevakuutuksen perusteella. Vakuutusyhdistelmiin saa myös 

lisäturvia lisämaksusta, joita ovat mm. lasivakuutus, vuokra-autovakuutus, rahoi-

tusvakuutus/osamaksu- ja leasingvakuutus sekä ajoneuvon ulkomaan vastuuva-

kuutus. (Rantala & Kivisari 2014, 511–512.) 

Vahinkoja tulee myös ennaltaehkäistä. Vakuutusehdoissa on käyty läpi kaskova-

kuutuksessa sovellettavat suojeluohjeet. Suojeluohjeiden tarkoituksena on rajoit-

taa vahinkojen syntymistä sekä ehkäistä niitä. Tyypillisimpiä suojeluohjeita ovat 

mm., että väsyneenä tai sairaana ei saa kuljettaa ajoneuvoa, ajoneuvon kuljetta-

jalla tulee olla ajokortti, jonka on myöntänyt viranomainen tai ikään perustuva oi-

keus kuljettaa ajoneuvoa, ajoneuvon tulee olla sellaisessa kunnossa, että se voi-
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taisiin hyväksyä katsastuksessa ja että sen käyttäminen tiellä on sallittua, ajoneu-

von lämmitykseen saa vakiovarusteiden lisäksi ajoneuvossa käyttää ainoastaan 

ajoneuvokäyttöön sallittuja laitteita. Suojeluohjeita tulee aina noudattaa ja mikäli 

asiakas tahallisesti tai huolimattomuudesta on laiminlyönyt näitä ohjeita, voidaan 

vakuutuskorvausta alentaa tai evätä kokonaan. (Perustietoa vapaaehtoisista au-

tovakuutuksista, 2018.) 

Kaskovakuutus on voimassa yleensä joka puolella Euroopassa ja Euroopan ul-

kopuolisissa vihreän kortin sopimusmaissa sekä myös kuljetuksissa näiden mai-

den välillä. Voimassaoloalueessa kuitenkin on yhtiökohtaisia eroja, jotka voivat 

rajoittaa tietyn vakuutusturvan voimassaoloaluetta kuten varkausvakuutuksen 

sekä voimassaoloaluetta on voitu rajoittaa tiettyjen ajoneuvojen osalta. Korvausta 

maksetaan, mikäli vaurioituneen ajoneuvon korjaus on kannattavaa, tällöin asia-

kas maksaa korjauksesta omavastuun määrän. Lähtökohtana korjauksissa on 

se, että mikäli osa voidaan korjata, niin silloin se korjataan eikä vaihdeta suoraan 

uuteen. Mikäli ajoneuvo tai ajoneuvon osa on kuitenkin vahingoittunut niin pa-

hasti, että sitä ei voida kohtuullisin kustannuksin korjata, korvauksena maksetaan 

ajoneuvolla välittömästi ennen vahinkotapahtumaa ollut käypä arvo. Käteishinta, 

joka vahinkohetken markkinatilanteessa olisi saatu ajoneuvosta sitä myytäessä, 

tarkoittaa käyvää arvoa. (Rantala & Kivisari 2014, 513.) 

Vakuutuksen perusmaksu määräytyy mm. ajoneuvon käyttötarkoituksen, merkin, 

moottorin tilavuuden, tehon ja vakuutuksenottajan kotikunnan perusteella. Va-

kuutusyhtiöt voivat määrittää kaskovakuutusmaksun eri perustein. Vakuutuk-

sissa yleensä on perusomavastuu ja se voi olla eri suuruinen vakuutusyhdistel-

män eri vakuutuksissa sekä joidenkin vakuutusten perusteella korvaus makse-

taan ilman omavastuuta. Omavastuun määrä vaikuttaa vakuutusmaksun suuruu-

teen. (Rantala & Kivisari 2014, 513–514.) 

Haluan myös tuoda esille mielestäni tärkeimpiä kohtia vakuutussopimuslaista, 

joita voidaan soveltaa kaskovakuutukseen. Vakuutussopimuslakia sovelletaan 

henkilövakuutukseen ja vahinkovakuutukseen, vahinkovakuutuksella tarkoite-

taan vakuutusta, joka otetaan esinevahingon, vahingonkorvausvelvollisuuden tai 
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muun varallisuusvahingon aiheuttaman menetyksen korvaamiseksi. Kaskova-

kuutus kuuluu siis vahinkovakuuttamisen piiriin. (Vakuutussopimuslaki 1994/543 

§ 1:1; Vakuutussopimuslaki 1994/543 § 1:2) 

Vakuutuksenottajalla ja vakuutetulla on lain puolesta myös tiedonantovelvolli-

suus. Ennen vakuutuksen myöntämistä tulee vakuutuksenottajan sekä vakuute-

tun antaa oikeat ja täydelliset vastaukset vakuutuksenantajan kysymyksiin, jos 

niillä voi olla merkitystä, kun vakuutuksenantaja arvioi vastuuta. Heidän tulee 

myös ilman aiheetonta viivästystä oikaista vakuutuskauden aikana vakuutuk-

senantajalle antamat tiedot, mikäli ne havaitaan vääriksi tai puutteellisiksi. (Va-

kuutussopimuslaki 1994/543 § 4:22) 

Vakuutuksenottajalla eli korvauksen hakijalla on myös velvollisuus antaa selvi-

tyksiä ja asiakirjoja vakuutuksenantajalle, jotka ovat tarpeen tämän vastuun sel-

vittämiseksi. Vakuutuksenantajalla on myös velvollisuus suorittaa korvausta va-

kuutustapahtumasta vakuutussopimuksen mukaan tai ilmoitettava ettei kor-

vausta tulla suorittamaan, ilmoitus pitää tehdä viimeistään kuukauden kuluttua 

siitä, kun vakuutuksenantaja on saanut korvauksen hakijalta tarvittavat asiakirjat 

ja selvitykset. (Vakuutussopimuslaki 1994/543 § 10:69; Vakuutussopimuslaki 

1994/543 § 10:70) 
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4 PROSESSIN KULKU 

4.1 Prosessin määrittely ja prosessiajattelu 

Prosessi on toiminnallinen käsite ja se on olemassa siksi, että se tarjoaa vakiin-

tuneen ja toistettavan toimintamallin toistuvien tapausten hoitamiseen. Kaikki ta-

voitteellinen tekeminen tapahtuu prosesseissa. On tärkeää ymmärtää, että pro-

sessi ja projekti ovat eri asioita. Prosessin ja projektin tärkein ero on toistoker-

roissa, prosessi toistuu, kun taas projekti on kertaluontoinen. LähiTapiolan kor-

vausprosessi toistuu useita kertoja, kun taas opinnäyteyöni tutkia korvausproses-

sia on kertaluontoinen projekti. Prosessin omistajan rooli korostuu ongelmatilan-

teiden ja tapausten käsittelyssä, joihin ei ole valmista toimintamallia sekä toimin-

nan kehittämisessä. (Salomäki 2003, 114–115.) 

 

Ajattelu prosessilähtöisesti, helpottaa olemassa olevien rakenteiden muuttami-

sen tietoisesti entistä asiakaslähtöisempään suuntaan tavalla, joka ottaa huomi-

oon modernin organisaatioteorian ja organisaatioiden toimintaa koskevat uudet 

ideat. Prosessilähtöisyyden pohtiminen tarkoittaa sitä, että organisaatioita ja nii-

den johtamiskäytäntöjä, erilaisia seurantajärjestelmiä ja työn tekemiseen liittyviä 

toimintatapoja muutetaan nimenomaan kiinnittämällä huomiota jo olemassa ole-

viin toiminnallisiin pullonkauloihin. Asiakkaiden asema on ratkaisevasti muuttunut 

ja asiakkaat eivät enää vaadi pelkästään oikea-aikaisia palveluja tai tuotteita 

vaan myös oikea-aikaisia prosesseja. Asiakkaiden mielipiteillä on merkitystä ja 

ne on hyvä ottaa huomioon. (Virtanen & Wennberg 2005, 14, 66.) 

 

Usein prosessit jaetaan ydin- sekä tukiprosesseihin, tukiprosesseja voidaan kut-

sua myös nimillä apu- ja aliprosessi. Näiden lisäksi on vielä useampia tapoja ja-

otella prosesseja erilaisiksi ryhmiksi. Käytännössä prosessien luokittelulla ei ole 

suurta väliä, kunhan prosessien tunnistamisen aloittaa organisaation ydintoimin-

nasta. Organisaation ydintehtävät toteutetaan ydinprosesseilla. Ydintehtävät 

ovat niitä tehtäviä mitä varten organisaatio on olemassa. (Virtanen & Wennberg 

2005, 118.) 
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Tukiprosessit luovat edellytyksiä ydinprosessien toiminnalle. Tukiprosessit ver-

rattuina ydinprosesseihin ovat yhtä tärkeitä. Mikään organisaatio ei ole olemassa 

vain toteuttaakseen tukiprosessejaan. Tukiprosessit ovat olemassa organisaa-

tioiden toimintaa varten. (Virtanen & Wennberg 2005, 118.) 

 

Kartta organisaation toiminnasta laaditaan organisaation prosessien eli toiminto-

ketjujen avulla ja ne alkavat aina joko ulkoisen tai sisäisen asiakkaan tarpeesta 

sekä päättyvät kun asiakkaan tarpeeseen on vastattu. Ydinprosesseja, joita pal-

veluyrityksellä voi mm. olla, ovat uusasiakashankinta, palvelutuotanto ja palvelu-

kehitys. Kaikilla ydinprosesseilla on kriittiset menestystekijänsä mikä tarkoittaa 

niitä tekijöitä, jotka onnituessaan takaavat koko prosessin onnistumisen sekä asi-

akkaan tyytyväisyyden. Tämän avulla yritys myös erottuu kilpailijoistaan, ne eivät 

saa kuitenkaan olla ristiriidassa jo aiemmin visiointivaiheessa määritettyjen yri-

tystason menestystekijöiden kanssa.  (Martola & Santola 1997, 74–75.) 

 

4.2  Prosessijohtaminen  

Ensisijaisesti prosessijohtamisessa organisointi ja ohjaus toteutetaan prosessien 

kautta. Lähtökohtana on tunnistaa yrityksen ydinprosessit ja niiden suoritusmitta-

rit. Ydinprosesseja voi olla mm. uuden palvelun tai tuotteen kehittäminen sekä 

saattaminen markkinoille tai asiakaskannan hallinta ja operatiivinen tilaus- ja toi-

mitusketju. Tärkeää prosessijohtamisessa on horisontaalinen, asiakkaan tar-

peista lähtevä toiminnan ohjaus. Organisaation ydinprosesseille määritellään 

prosessinomistajat ja he kantavat vastuun koko prosessin suorituskyvystä. (Han-

nus 1994, 32.) 

 

Prosessien parantaminen on yksi yleinen tapa parantaa liiketoimintaa sekä tu-

losta. Perususkomus prosessiajattelussa on, että toimintojen ketjulla organisaa-

tio luo arvoa asiakkaalle. Organisaatiossa tulee johtaa tätä arvon luomista, tässä 

prosessissa syntyy myös organisaation liiketulos. Taustalla prosessijohtami-

sessa on peruskysymys, miten asiakkaalle luodaan arvoa organisaatiossa. Pe-

rususkomus prosessiajattelussa on, että asiakkaalle luodaan arvoa tapahtumien 

ketjussa, eli prosessissa. (Laamanen & Tinnilä 2009, 5, 10.) 
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Prosessijohtamisella ei tarkoiteta prosessien kuvaamista eikä määrittelyä, vaan 

käytännössä prosessijohtaminen vaatii, että prosessit on kuvattu sekä määritelty 

tarpeeksi selvästi. Prosessien kuvaaminen on tärkeää kirjata ylös, koska se aut-

taa selkeyttämään ajatuksia ja helpottaa viestintää. Prosessien kuvaamista ja 

täsmällisesti määrittämistä ennen, on ensin tunnistettava prosessit. Prosesseja 

on myös mahdollista rajata monilla erilaisilla tavoilla muista prosesseista. Pro-

sessijohdettu organisaatio etenee vaiheiden kautta, ensin tunnistetaan prosessit, 

jonka jälkeen prosessit määritellään ja kuvataan sekä nimetään prosessin omis-

tajat, sitten mitataan prosessien suorituskyky ja viimeisenä vaiheena on proses-

sien jatkuva kehittäminen. Prosessien omistajien nimeäminen kuuluu organisaa-

tion johdolle. (Virtanen & Wennberg 2005, 113–116, 144.) 

 

4.2.1 Prosessien tunnistaminen 

Ensimmäisellä vaiheella, prosessien tunnistamisella tarkoitetaan prosessien ra-

jaamista muista prosesseista. Prosessien tunnistaminen muodostuu muutamista 

asioista, pääasiallisten päämäärien, toimintojen, asiakkaiden ja suoritteiden mää-

rittämisestä. Alkuun on tärkeää määritellä, mihin prosessilla tähdätään, jonka jäl-

keen, mistä prosessi alkaa eli prosessin liikkeelle panevat tekijät ja mihin prosessi 

päättyy. (Virtanen & Wennberg 2005, 116.) 

 

Käytännössä yksi periaate on toimivin prosessien rajaamisessa ja se on, että 

prosessien tulee alkaa asiakkaasta ja myös päättyä asiakkaaseen. Näin siirre-

tään rajapinnat asiakkaalle, ja ketju säilyy ehjänä organisaatiossa, tätä kutsutaan 

pilkkomismekanismiksi. Tämä toimii käytännössä niin, että prosessien ensimmäi-

sen ja viimeisen vaiheen tekee asiakas. Toinen rajaukseen liittyvä periaate on, 

että prosessi alkaa jollain tapaa suunnittelusta ja päättyy arviointiin. Tällä rajauk-

sella pyritään viemään eteenpäin jatkuvan kehittämisen periaatetta. Voidaan aja-

tella, että asiakassuuntautumista edistää periaate prosessit alkavat ja päättyvät 

asiakkaaseen ja jatkuvaa parantamista ja oppimista edistää periaate prosessien 

alkaminen suunnittelusta ja päättyminen arviointiin. (Laamanen 2007, 52–53.) 
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Käytännön neuvoja, joilla prosessien tunnistaminen on helpompaa, on selkeä kä-

sitys organisaation päämääristä sekä tavoitteista. Ensimmäisenä listataan orga-

nisaation eri sidosryhmät, joita ovat asiakkaat ja heidän tarpeensa liittyen organi-

saation toimintaan ja tätä kautta siirrytään prosesseihin, joilla niihin voidaan vas-

tata. Prosessien tunnistaminen organisaatiossa alkaa ydinprosessien pohtimi-

sella sillä prosessiorganisaatio muodostetaan ydinprosessien ympärille. Ensim-

mäisessä vaiheessa prosessien tunnistamisessa on tiedustella, minälaisia asiak-

kaita organisaatiollamme on eli keitä varten yrityksemme on olemassa. Toinen 

keskeinen kysymys ydinprosessien tunnistamiseen on mihin asiakkaiden tarpei-

siin organisaatio pyrkii vastaamaan eli minkä asiakastarpeiden tyydyttämisen pe-

rusteella toiminnan onnistumista arvioidaan. Kolmas kysymys, kriittinen kysymys, 

koskee keinoja tunnistettujen asiakasryhmien tarpeiden tyydyttämiseen. Tähän 

kysymykseen ei kuitenkaan tule hypätä suoraan sillä, jos prosessien tunnistami-

sessa ja kuvaamisessa on epäonnistuttu, löytyy syy yleensä siitä, että työtä ei ole 

aloitettu toiminnan tarkoituksista vaan hypätty heti keinojen tarkasteluun. (Virta-

nen & Wennberg 2005, 119–121.)  

 

4.2.2 Prosessien määrittely ja kuvaaminen 

Prosessien tunnistamisen jälkeen, seuraava vaihe on prosessien määrittely ja 

kuvaaminen, tässä on kysymys prosessien sisällön täsmentämisestä. Tämä ta-

pahtuu kuvaamalla prosessin keskeiset vaiheet ja näiden väliset yhteydet sekä 

jokaiseen prosessin vaiheeseen liittyvät vastuut ja kriittiset suorituskykytekijät, 

jotka liittyvät prosessiin.  Prosessin kuvaukset ovat prosessin arvioinnin, hallin-

nan, ja parantamisen sekä tieto-, henkilöstö-, materiaali- ja taloushallinnon apu-

välineitä. Prosessin kuvauksessa on tärkeää olla koko ajan selvillä tasosta, jolla 

prosessia kuvataan. Prosessin sisältö ja työnkulku tulee selvittää ennen kuin teh-

dään prosessikaaviota. Prosessikaaviota ei voida tehdä ennen kuin on selvitetty 

työvaiheiden eteneminen. (Virtanen & Wennberg 2005, 121–123.) 

 

Prosessin kuvauksella tarkoitetaan sitä, mikä on tärkeää organisaation edistymi-

selle. Hyvässä prosessikuvauksessa tulee esittää prosessin kannalta asioiden 

välisiä riippuvuuksia, esittää kriittiset asiat, helpottaa oivaltamaan sekä kokonai-

suutta että omaa toimenkuvaa tavoitteiden saavuttamisessa, viedä eteenpäin 
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prosessissa toimivien henkilöiden yhteistyötä ja antaa mahdollisuus toimia jous-

tavasti edellytysten mukaan. (Laamanen 2007, 76–78.) 

 

Prosessikartta riittää yleensä silloin, kun prosesseja tarvitaan organisaation toi-

minnan yleisesittelyssä. Prosessikartassa on esitetty organisaation ydinproses-

sit. Mikäli prosessikuvauksia halutaan kehittämään toimintaa, mittaristoja tai 

bencmarkingia varten, tulee ydinprosessit määrittää ja kuvata. Yleisin prosessin 

kuvaustaso on prosessikartta, jossa näkyy tyypillisesti organisaation ydinproses-

sien nimet sekä keskeisimmät tukiprosessit. (Virtanen & Wennberg 2005, 122–

123.) 

 

Prosessikartta toimii tiedonvälityksenä viestinnässä ja sen tarkoituksena on hel-

pottaa ymmärtämään toimintaa, jolla palvelut ja tuotteet tuotetaan. Prosessikar-

tassa tulisi olla esillä asiakkaan toiminta, näin asiakkaan on helpompi kiinnittyä 

yhteistyöhön ja organisaatiossa toimijoille muodostuu näkemys siitä, millä tavalla 

asiakas käyttäytyy. Prosessikartan tulisi kuvata toimintaa siten, että se edistää 

organisaation toiminnan systeemiluonteen ymmärtämistä Tulee myös muistaa, 

että prosessit ovat vaikutuksissa keskenään eivätkä ne ole putkia.  Prosessikar-

tan täytyy olla myös riittävän yksinkertainen. (Laamanen 2007, 60–62.) 

 

Prosessikartan avulla kuvataan liiketoiminnan ydinprosessit karkeimmalla ta-

solla, se kuvaa yrityksen sekä sen sidosryhmien perustoiminnot ja toimintoryhmät 

ja niitä läpileikkaavat ydinprosessit yksinkertaisesti havainnoivalla kaaviokuvauk-

sella. Tyypillisesti prosessikartassa näkyvät organisaation ydinprosessien nimet 

ja keskeisimmät tukiprosessit. Organisaation pääprosessit ovat prosessikartassa 

ja ulkopuoliselle pitäisi prosessikartasta selvitä ymmärrettävällä tavalla, miten or-

ganisaatio toteuttaa tehtävänsä. (Hannus 1997, 43–44; Virtanen & Wennberg 

2005, 123–124.) 

 

Perinteinen tapa kuvata prosesseja on vuo- ja työnkulkukaaviot, joista prosessi-

kaavio on yksi prosessin kuvaus tapa. Vuokaavioissa voidaan myös käyttää sym-

boleja, mutta niistä ei ole erityisemmin hyötyä koska ne eivät auta toiminnan ym-

märtämisessä. Prosessikaaviossa on tärkeää, että roolit ovat kaaviossa mukana. 
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Asiakas tulisi olla aina mukana prosessikaavioissa ja asiakas tulisi kaaviossa si-

joittaa ylimpään rooliin. Prosessikaavioon tulee kirjata toimintaa eikä niinkään tie-

don kulkua. Tiedot ovat tarpeellisia, mutta prosessikaaviossa tulee kuitenkin ku-

vata aidosti tekemistä. (Hannus 1997, 47; Laamanen 2007, 79–81.) 

 

Työnkulkukaaviota käytetään työprosessien kuvaamisessa. Ne kuvaavat toimin-

tojen etenemisen organisaatioyksikön sisällä sekä ne kertovat eri toiminnasta 

vastaavat henkilöt. Helppolukuisuus on pidettävä mielessä laadittaessa työnkul-

kukaaviota eikä yhdessä kaaviossa kannata yrittää saada kaikkea näkyviin. 

Jokainen laatikko voidaan tarvittaessa purkaa omaksi osaprosessin kuvaukseksi. 

(Virtanen & Wennberg 2005, 125–126.) 

 

4.2.3 Prosessien suorituskyvyn mittaaminen 

Suorituskyvyn mittaamisella ja arvioinnilla voidaan käsittää joko yksittäinen pro-

sessi tai koko organisaatio.  Kun mitataan prosessien suorituskykyä, on sen tar-

koitus tuottaa tietoa prosessien kehitystyöhön. Prosessien mittaaminen on siis 

yksi osa prosessien kehittämistä. Mikäli prosessien suorituskykyä ei seurata, ei 

prosesseja ole ollenkaan kuvattu tai määritelty tai ne on vain unohdettu. Organi-

saatio, joka mittaa prosesseja pelkästään mittaamisen ilosta, ei luultavasti ole 

alun perinkään aloittanut prosessien määrittelytyötä asiakkaiden tarpeiden pohti-

misesta ja yhteiskunnallisten vaikuttavuustavoitteiden pohtimisesta vaan pel-

kästä halusta tuottaa prosessien kuvausdokumentteja. (Virtanen & Wennberg 

2005, 130–131.) 

 

Perimiltään prosessien suorituskyvyn mittaaminen on asiakkaiden ja prosessien 

muiden sidosryhmien prosessille asettamien vaatimusten pohtimista. Prosessi-

mittareiden laadinnassa on lähdettävä liikkeelle siitä, ketkä ovat asiakkaita ja 

muita sidosryhmiä sekä mitä he odottavat, miten voidaan mitata näitä odotusten 

toteutuksia ja mikä on tavoitetilanne jokaisen mittarin suhteen. Käytännössä on 

siis lähdettävä liikkeelle samojen toiminnan perusteiden pohtimisesta, joista pro-

sessien tunnistamis- ja määrittelytyökin alkaa. Prosessimittarit ovat hyödyllistä 

jakaa asiakas ja sidosryhmäkohtaisesti, sillä näin pidetään huoli, että prosessien 

mittaaminen asetetaan asioihin, joita eri sidosryhmät pitävät tärkeinä prosessien 
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toiminnassa eli pidetään huoli asiakaslähtöisyydestä. (Virtanen & Wennberg 

2005, 132.) 

 

Mittareiden tulisi tuottaa tietoa prosessien kehittämistyöhön ja auttaa kiinnittä-

mään huomiota oleellisiin asioihin. Prosessien kehittämistyöllä pyritään taas ylei-

sesti mm. näiden päämäärien toteuttamiseen: läpimenoaikojen nopeuttamiseen, 

laadun parantamiseen, palvelutason parantamiseen, säästöjen aikaansaami-

seen ja toiminnan tehostumiseen sekä kustannusvaikuttavuuden parantamiseen. 

Jokaisen mittarin kohdalla olisi hyvä kysyä itseltään, tuottaako tämä sitä infor-

maatiota, jota tarvitaan prosessien kehittämistyössä. Se mistä prosessiajatte-

lussa ja sitä tukevassa mittaristossa on siis kysymys, voidaan tiivistää yhteen 

lauseeseen, prosessijohtamisessa on kyse toiminnan kehittämisestä asiakkaiden 

tarpeita ja yhteiskunnallisten vaikuttavuustavoitteiden toteuttamista vastaavaksi. 

(Virtanen & Wennber 2005, 131, 132.) 

4.3 Prosessien parantaminen 

Tilanteita, joissa voidaan päätyä prosessien kehittämiseen, voi olla mm. silloin 

kun organisaatioon ostetaan uusi tietojärjestelmä, usein sen määrittely alkaa jon-

kinlaisella prosessien määrittelyllä, että uusi järjestelmä voidaan sovittaa organi-

saation toimintamalleihin. Toinen tilanne, jossa voidaan päätyä prosessien kehit-

tämiseen, on jokin tunnistettu ongelma, jonka ratkaisemiseksi perustetaan pro-

jektiryhmä, joka lähtee tutustumaan ongelmaan kuvastamalla prosesseja. Kol-

mantena voi olla tilanne, missä aloitetaan tietoisesti parantamaan organisaation 

suorituskykyä. Tällöin organisaatiossa tunnistetaan ne prosessit, joita halutaan 

lähteä parantamaan. Asiantuntijaryhmä lähtee kehittämään prosesseja ja tutkii 

prosesseja ja tekee ehdotuksen muutoksista. (Laamanen 2007, 202.) 

 

Yleensä prosessien parantaminen osuu aliprosesseihin. Tarkoituksena ei ole ky-

seenalaistaa olemassa olevia rakenteita ja toimintatapoja. Radikaali uudelleen-

suunnittelu liiketoiminnan ydinprosesseihin tarkoittaa toiminnan järkeistämistä ja 

uudelleen ajattelua puhtaalta pöydältä. (Hannus 1994, 101.) 
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Kehitystoiminta vaatii suunnitelmallisuutta, se takaa resurssien tehokkaan oh-

jauksen ja käytön. Mitä merkittävämpi asia on, sitä tärkeämpää on suunnitelmal-

lisuus. Harkintaa vaatii mm. tavoitteen asettelu, työvälineiden valinta sekä aika-

taulutus. Ensimmäinen askel kehitystoiminnan aloittamisessa kuitenkin on lähtö-

tilanteen tunnistaminen. Tulee myös muistaa, ettei mikään kehittämisprojekti voi 

onnistua, ellei omistaja ja ylin johto ole mukana ja sitoutunut asian toteuttami-

seen. Kehitystoiminnasta voidaan odottaa tavoitteita ajallisesti 3–6 kuukauden 

päästä. (Salomäki 2003, 86–89.) 

 

Ilman tavoitteita on parantaminen mahdotonta. Tavoite liittyy suorituskykyyn ja 

tuloksiin. Hyvään tavoitteiseen voidaan ajatella liittyvän kolme kriteeriä, joista en-

simmäinen on, tavoite on esitetty numeroilla, toisena kriteerinä on että, tavoit-

teella on mittayksikkö sekä kolmantena kriteerinä, tavoite on aikaan kiinnitetty. 

Jos joku näistä kriteereistä jää puuttumaan, ei kyseessä ole tavoite vaan pikem-

minkin suunta, päämäärä tai toivomus. Prosessien kehittämiseen liittyvillä tavoit-

teilla on ominaista, että ne liittyvät prosessin ydinsuorituskyvyn kehittämiseen, eli 

ei siihen, että prosessia tai toimintaa muutetaan jollain tapaa. Hyvälle tavoitteen 

asentamiselle on myös ominaista, että tavoite on ilmaistu positiivisella tavalla, 

tavoite on kirjallisessa muodossa, tavoitteen asettaa ryhmä itse, tavoite on tar-

peeksi korkea mutta silti saavutettavissa sekä se on tarkoituksenmukaisen kau-

kana tulevaisuudessa (6: kk kuluttua on odotettavissa konkreettisia tuloksia) ja 

ryhmän sekä muun organisaation on pystyttävä hyväksyä tavoite. (Laamanen 

2007, 203.) 

 

Prosesseja toteutetaan projekteina, silloin kun kyse on suurista kokonaisuuk-

sista. Monimutkaisia prosesseja hallitaan projektien avulla ja prosessien kehittä-

mine tapahtuu toiminnan kehitysprojektien avulla. Projektilla on selkeä aikaan si-

dottu päämäärä ja se toteutetaan annetuilla resursseilla. Projekteja on monen 

erityyppisiä kuten tuotteiden ja palveluiden kehittäminen, myynti tai toiminnan ke-

hittäminen mutta silti niillä on paljon yhteisiä piirteitä. Projektin avulla voidaan asi-

antuntemusta ja osaamista sekä muita resursseja kohdentaa suoraviivaisesti 

asetettujen kertaluontoisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Haasteena organisaa-

tion kannalta voi olla projektien välinen yhteistyö ja projektissa syntyneen osaa-
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misen ja kokemusten siirto muun organisaation käyttöön pidemmän aikavälin tu-

loksellisuuden turvaamiseksi. Projekteja hallitaan aikatauluilla ja projektisuunni-

telmilla, niissä on yleensä erotettavissa eri vaiheet, kuten projektin asettaminen, 

suunnittelu, toteutus ja raportointi sekä päättämien. (Laamanen & Tinnilä 2009, 

24.) 

 

Parantaminen tapahtuu projektien avulla ja merkittävät hankkeet tulee aina muo-

dostaa projekteiksi. Kun käynnistetään projektia, on tärkeää ottaa huomioon 

kaksi asiakokonaisuutta. Tarvitaan selkeät pelisäännöt sille, millaiset projektit tu-

lee hyväksyä ja käsitellä organisaation johtoryhmässä. Tarvitaan myös pelisään-

nöt sille, millä edellytyksillä projekti voidaan käynnistää. Johtoryhmän tehtävänä 

on järjestää riittävästi aikaa projektiin osallistuville työskennellä projektin parissa. 

Tämä on yksi usein ilmenevä ongelma kehitysprojekteissa, projektiin valitaan 

henkilöitä, joilla on jo kädet täynnä töitä. (Laamanen 2007, 221–222.) 

 

Toisena hankaluutena on kehitysprojektien suunnittelu, niitä ei voi suunnitella 

loppuun saakka vaan projektin kuluessa saatu tieto vaikuttaa merkittävästi seu-

raavan vaiheen suunnitteluun. On tärkeää asettaa projektille tavoitteita mutta 

niitä on myös voitava kohtuullisen joustavasti muuttaa uuden tiedon perusteella. 

Seurannan tarkoitus ei ole varmistaa aikataulu tai kustannussuunnitelmien pitä-

vyys, vaan ennemminkin tarkastella sitä, miten saatu tieto projektissa vaikuttaa 

projektin seuraaviin vaiheisiin. (Laamanen 2007, 222.) 

 

Kolmas tärkeä seikka projektien johtamisessa on tarkastuspisteiden tai katsel-

musten suunnittelu eli seuraavaan vaiheeseen prosessissa mennään vasta sitten 

kun edellinen vaihe on hyväksytysti toteutettu. Tämä on osa projektin laadunvar-

mistusta ja edistää niin sitoutumista kuin oppimista projektissa. Neljäntenä tär-

keänä seikkana kehityshankkeiden vetämisessä on, että ratkaisut viedään myös 

käytäntöön. (Laamanen 2007, 223.) 

 

Onnistunut muutoksen läpivienti alkaa huolellisella muutoksen valmistautumi-

sella ja tavoitteeseen päästään vaihe kerrallaan. Muutosprosessin tavoitteet on 

helpompi ymmärtää ja kokea osaprojekteina, joilla kullakin on omat tavoitteet, 
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etenkin silloin, jos muutosprosessi on laaja ja kokonaisvaltainen. Projektinhal-

linta, joka on onnistunut, tekee konkreettisten muutostoimenpiteiden aloittamisen 

mahdolliseksi heti muutosprojektin alussa. Tekijöiden avulla, jotka mahdollistavat 

muutosta varmistetaan suunnitelmallisuus sekä se että riittävät resurssit ovat ole-

massa silloin kun niitä tarvitaan. Mikäli muutos on radikaali, tarvitaan sen toteut-

tamiseen aina siihen erikseen varattuja resursseja ja mikäli organisaatiossa ei 

voida irrottaa sisäisiä resursseja liiketoiminnan harjoittamiseen on ne silloin tuo-

tava ulkopuolelta. Jotta muutos onnistuu, on sen kannalta tärkeää se, mitkä hen-

kilöstöryhmät ja millaiset asiantuntijat osallistuvat muutosprojektiin sekä millainen 

rooli heillä on projektin eri vaiheissa. Muutoksen epäonnistumiselle yleisin syy on 

ylimmän johdon sitoutumisen puute ja kyvyttömyys johtaa sekä hallita muutoksen 

läpivientiä. (Martola & Santola 1997, 58–63.) 

 

PDCA-ympyrä on hyödyllinen muutoksen malli, joka on ehkä jopa maailma ylei-

simmin käytetty kehittämiskonsepti. PDCA-ympyrän ensimmäinen vaihe on Plan 

eli suunnittele/aseta tavoitteet. Tässä vaiheessa mietitään mitä on tärkeintä 

saada aikaan, minkälaista muutosta halutaan, mitä tietoja tarvitaan sekä suunni-

tellaan testi tai muutos ja päätetään, miten tietoja hyödynnetään. Toinen vaihe on 

Do eli toteuta/kokeile. Tässä vaiheessa toteutetaan haluttu testi tai muutos ja 

mielellään pienessä mittakaavassa. Kolmantena vaiheena on Check eli tarkista, 

tässä vaiheessa havainnoidaan muutoksen tai testin vaikutuksia. Neljäntenä vai-

heena on Act eli korjaa/paranna, jossa tutkitaan tuloksia, mietitään mitä opittiin 

sekä mietitään mitä tiedon perusteella voidaan ennustaa. Näistä kolme ensim-

mäistä vaihetta toteutuu kaikessa toiminnassa ilman ponnisteluja automaatti-

sesti, kun taas neljäs vaihe harvoin toteutuu ilman että siihen paneutuisi tietoi-

sesti. (Laamanen 2007, 210, 209.) 

 

Prosessien kehittäminen jaetaan yleensä viiteen vaiheeseen, joista ensimmäinen 

vaihe on johdon odotusten määrittäminen projektille ja projektin hyväksyntä. Toi-

sena vaiheena on kattaa prosessien nykytila-analyysi. Kolmannessa vaiheessa 

määritellään visio sekä kriittiset menestystekijät. Neljänneksi määritellään uusi 

toimintamalli ja viidennessä vaiheessa uutta toimintamallia aletaan toteuttamaan. 

Ensimmäisessä vaiheessa johdon odotusten määrittämisen ja projektinhallinnan 
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suunnittelun tuloksena syntyy tilannearvio ja kokonaissuunnitelma muutostar-

peita varten. Samalla myös luodaan otolliset olosuhteet muutoksen liikkeelleläh-

dölle ja etenemiselle. Toisessa vaiheessa, nykytilanteen analyysissa määritel-

lään nykyiset prosessit, organisaation muutosvalmius sekä se, miten organisaa-

tio profiloituu kilpailijoihinsa nähden. Kolmannessa vaiheessa määritellään muu-

tosvalmiudet. Neljännessä vaiheessa taas tähdätään siihen, että muutostoimen-

piteet konkretisoidaan eli suunnitellaan konkreettiset, muutoksen toteuttamisen 

edellyttämät toimenpiteet. Viimeisenä käynnistetään uusien toimintamallien käyt-

töönotto sekä sen vaatima koulutus ja muutosvalmennus. (Kiiskinen, Linkoaho & 

Santala 2002, 37–39.) 

 

Prosessin kehittämistä voidaan lähestyä joko teknisenä kehittämisenä järjestel-

mien näkökulmasta tai sosiaalisena muutoksena ihmisen näkökulmasta, hyvässä 

kehittämisessä tarvitaan näitä molempia. On olemassa suuri määrä prosessin 

kehittämiseen liittyviä konsepteja, joita ovat mm. prosessin suunnittelu ja suori-

tuskyvyn parantaminen, ongelmanratkaisu sekä benchmarking eli parhaiden käy-

täntöjen jakaminen. Ominaista näille kaikille on prosessien kuvaaminen, mittaa-

minen, analysointi sekä ratkaisujen testaaminen. (Laamanen 2007, 209.) 

 

4.3.1 Prosessien suunnittelu ja suorituskyvyn parantamien  

Prosessien suunnittelu ja suorituskyvyn parantamien, kehitysmallille on olen-

naista prosessin tarkastelu sidosryhmien valossa sekä se että pyritään jatkuvaan 

parantamiseen. Prosessille nimetään omistaja, joka on vastuussa kehittämis-

työstä vielä kehitysprojektin jälkeenkin. Itse prosessiin ja sen tehokkuuden pa-

rantamiseen, että tuotteeseen ja sen mahdolliseen kehittämiseen kohdistuu ke-

hittämismahdollisuuksien tarkastelu. Tätä käytetäänkin paljon tuoteparannusten 

tekemiseen sekä suurien parannusten toteuttamiseen. Keskeistä prosessien pa-

rantamisessa on prosessin tarkka kuvaaminen ja mittaaminen. Mittaamisen 

avulla pyritään löytämään ne tekijät, joihin pitää vaikuttaa, jotta koko prosessin 

suorituskyky paranee. Prosessin suunnittelu ja suorituskyvyn parantamisessa 

aloitetaan prosessin suunnittelusta, joka koostuu kolmesta vaiheesta, prosessin 

ajaminen, johon kuuluu yhteinen käsitys prosessista ja kehitystarpeesta sekä so-
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pimus kehittämisestä prosessinomistajan kanssa. Toisessa vaiheessa tunniste-

taan asiakkaat, muut sidosryhmät sekä niiden tarpeet, odotukset ja vaatimukset. 

Kolmantena vaiheena on kuvaaminen ja mittaaminen, johon sisältyy käsitys pro-

sessin toiminnasta ja suorituskyvystä. Sen jälkeen alkaa suorituskyvyn paranta-

minen, jossa päästään vaiheeseen neljä, tavoitteiden asettaminen, joka sisältää 

kehittämismahdollisuuksien käsittämisen ja uudet suorituskykytavoitteet. Viiden-

tenä on ratkaisun luominen ja testaus eli uudet ratkaisut ja parannukset ratkaisui-

hin ja varmuus ratkaisujen toimivuudesta. Kuudennessa vaiheessa toteutetaan 

muutokset, tässä vaiheessa on saatu ensimmäiset merkit paremmasta tuloksesta 

ja viimeisessä vaiheessa varmistetaan pysyvyys ja arvioidaan sekä päätetään, 

miten jatketaan. (Laamanen 2007, 210–211.) 

 

4.3.2 Ongelmanratkaisu 

Ongelmanratkaisu lähestymistavalle on olennaista se, että organisaation toimin-

taa haittaa tai hyvää suoristuskykyä estää jokin ongelma, joka tulee tunnistaa. 

Tässä kehitystyön lähtökohtana on ongelman poistaminen, mikä saa uskomusten 

mukaan aikaan parempaa suorituskykyä. Ongelmanratkaisussa on kyse pieneh-

köistä parannuksista eikä koko prosessia aseteta kyseenalaiseksi. Käynnistäjänä 

kehitykselle voi olla mm. asiakasreklamaatiot, virheet ja poikkeamat materiaa-

leissa, tuotteissa tai prosesseissa sekä henkilöstön valitukset ja kehitysideat. On-

gelmanratkaisun prosessi lähtee liikkeelle ongelman määrittelemisestä, jossa on 

yhteinen käsitys ongelmasta ja tavoitteista sekä sopimus ongelman ratkaisemi-

sesta. Seuraavaksi ongelmaa analysoidaan, jonka jälkeen kehitetään ratkaisu, 

jossa on uusi toimintatapa ja toimenpidesuunnitelma. Neljännessä vaiheessa ar-

vioidaan ratkaisua ja käyttöönottoa toiminnassa tapahtuvien muutoksien sekä pa-

rantuneiden tuloksien avulla. Viidentenä varmistetaan toteutus eli arvioidaan toi-

menpiteiden käytännön toteutus niiden tehokkuudesta ja saavutetuista tuloksista. 

Kuudentena ja viimeisenä tehdään johtopäätökset eli mietitään mitä opittiin ja oi-

vallettiin sekä tehdään päätös, miten jatketaan. (Laamanen 2007, 211–212.) 

 

Ongelman ratkaisuprosessissa on yleensä hankaloittajana se, että ongelmaa ei 

ole rajattu tai määritelty tarpeeksi konkreettisesti. Se onko konkreettisuuden aste 

tarpeeksi konkreettinen, voidaan testata esim. jakamalla ongelma osaongelmiin 
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tai kysymällä, mihin suurempaan kokonaisuuteen ongelma liittyy. Kuvaamalla ta-

voitteita seuraavien kysymysten avulla voidaan projektin tavoitteita konkretisoida, 

mikä on ongelma, mitä hyötyjä saavutetaan, jos ongelma poistuu, mikä on toi-

vottu tila ja milloin se halutaan saavuttaa ja mistä tiedetään, että toivottu tila on 

saavutettu. Myös toisena hankaloittajana ongelman ratkaisuprosessissa on, että 

ihmiset osaavat huonosti käyttää systemaattisia työkaluja. Ongelmana ei ole työ-

kalujen puute vaan pikemminkin se, että osataan valita oikea työkaluja tilantee-

seen nähden. (Laamanen 2007, 212.) 

 

4.3.3 Benchmarking 

Benchmarking tarkoittaa vertailua parhaisiin käytäntöihin, se on menetelmä, joka 

antaa mahdollisuuden etsiä rationaalisesti vastausta seuraaviin kysymyksiin, 

kuinka hyvä meidän pitää olla ja miten hyviä voisimme olla. Suorituskyky ei ole 

absoluuttinen hyvyyden mitta vaan kaikki riippuu siitä, miten hyviä vertailukohteet 

ovat. Asiakas tekee tärkeimmän vertailun organisaatiossa ja jos tässä vertailussa 

ei menesty on peli menetetty ja asiakas käyttänyt rahansa muualle. Organisaa-

tion tulee jatkuvasti etsiä mahdollisuuksia verrata ydintoimintojaan parhaiden 

käytäntöjen ja innovaatioiden tunnistamiseksi. Benchmarkata ei usein voi koko-

naista prosessia, mutta joitakin osia prosessista on hyvinkin mahdollista verrata. 

Benchmarking voi kohdistua tuotteeseen, strategiaan tai prosessiin ja vertailua 

voidaan tehdä sekä suorituskyvyn osalta sekä kohteen ominaisuuksien pohjalta. 

Isommissa organisaatioissa menettelyn hyödyntäminen kannattaa aloittaa sisäi-

sestä vertailusta. Pienemissä organisaatioissa voisi esim. muodostaa benchmar-

kingverkoston. (Laamanen 2007, 217–218.) 

 

Erilaisia benchmarkingmenetelmiä on mm. sisäinen vertailu, jossa vertaillaan 

oman organisaation eri yksiköiden ja prosessin menettelyitä. Kilpailijavertailu 

jossa mm. vertaillaan oman suorituskykyä, prosessia tai tuotetta tärkeimpiin kil-

pailijoihin. Paras käytäntö, jossa vertaillaan omaa suorituskykyä ja prosessia par-

haisiin käytäntöihin. Ryhmävertailu jossa mm. organisaatiot etsivät yhdessä pa-

rasta käytäntöä ja kokemusten vaihto, jossa organisaatiot muodostavat ryhmän, 

jossa opitaan toisilta. Benchmarkingprosessi lähtee liikkeelle kehittämis- alueen 



26 

 

määrittelemisestä sekä kumppanin valitsemisesta eli on yhteinen käsitys kehittä-

misalueesta sekä tehdään sopimus kumppanin kanssa. Seuraavaksi tutkitaan 

omaa käytäntöä eli pyritään ymmärtämään omaa toimintatapaa ja suorituskykyä. 

Kolmanneksi tutkitaan kumppanin käytäntöä, josta annetaan myös palautetta 

kumppanille. Neljänetä tunnistetaan parantamismahdollisuudet, jonka jälkeen 

sovelletaan ideat omaan toimintaan ja viimeisenä arvioidaan tuloksia sekä pää-

tetään, miten jatketaan. (Laamanen 2007, 219–220.) 
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5 TUKIMUSMENETELMÄ 

 

Laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa joukkoja erilaisia tulkin-

nallisia, luonnollisissa olosuhteissa toteutettavia tutkimuskäytäntöjä. Tätä tutki-

musta on vaikea määritellä selkeästi, koska sillä ei ole teoriaa eikä paradigmaa. 

Kvalitatiivisella tutkimuksellakaan ei ole kokonaan omia metodeja. (Metsä-

muuronen 2008, 9.) 

 

Laadulliseen tutkimukseen kuuluu aina kysymys, minkälaisia merkityksiä tutki-

muksessa tutkitaan? Tämä myös vaatii tutkimuksen tekijöiltä selkeyttämistä sii-

hen että, tutkitaanko kokemuksiin vai käsityksiin liittyviä merkityksiä.  Kokemuk-

sella tarkoitetaan aina omakohtaista ja käsityksillä taas yhteisön perinteisiä ja 

tyypillisiä tapoja ajatella. On tärkeää, että tutkija tiedostaa näiden kahden eron, 

kun hän asettaa tutkimuksensa tutkimusongelmaa ja tavoitteita. (Vilkka 2015, 

118.) 

 

Teoreettiseen ja empiiriseen tutkimukseen tutkimustyyppijako on tutkimuskirjalli-

suuden perustyypittelyä, tämä on ongelmallinen, mikäli se käsitetään pintapuoli-

sesti esimerkiksi niin että teoria uupuu empiirisestä tutkimuksesta ja että teoreet-

tisessa tutkimuksessa korostuneessa asemassa on teoria. Yleisesti, kaiken tut-

kimuksen pitäisi olla teoreettista eli ihmisjärjen suorittamaa henkistä tarkastelua. 

Laadullinen eikä myöskään määrällinen tutkimus voi olla ilman teoriaa, jos se on 

tyypiltään tutkimus. Teoreettinen ja empiirinen tutkimustyyppi voivat tutkia samaa 

tapausta, ero on vain ilmiön tarkastelun näkökulmassa.  (Tuomi & Sarajärvi 2013, 

20–19.) 

 

Yksi peruskulmakivistä, johon laadullisessa tutkimuksessa nojataan, on havain-

tojen teorioiden suuruus, tällä tarkoitetaan sitä, että se, millainen yksilön käsitys 

ilmiöstä on, millaisia merkityksiä tutkittavalle ilmiölle annetaan tai millaisia väli-

neitä tutkimuksessa käytetään, vaikuttaa tutkimustuloksiin. Eli voidaan sanoa, 
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että tutkimustulokset eivät ole irrallisia käytetystä havaintomenetelmästä tai käyt-

täjästä. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 20.) 

 

Teoreettinen viitekehys määrittää minkälaisen aineiston kerääminen kannattaa ja 

millaista menetelmää sen analyysissä käytetään. Tämä voi olla myös täysin toi-

sinpäin eli aineiston luonne rajaa sen, minkälainen tutkimuksen teoreettinen vii-

tekehys on ja minkälaisia metodeja voidaan käyttää. On tärkeää valita teoreetti-

nen viitekehys ja metodi niin että ne sopivat keskenään yhteen. Vaikeaksi tämän 

ratkaisun laadullisessa tutkimuksessa tekee se, että sille on normaalia katsella ja 

käännellä ilmiötä useasta eri näkökulmasta sekä problematisoida jokaista näkö-

kulmaa, vaikka ne olisivatkin selviä. (Alasuutari 1999, 83.) 

 

Valitsin laadullisen tutkimuksen omaan opinnäytetyöhöni siksi että työssäni pyri-

tään ymmärtämään todellisuutta aineiston kokoamisen sekä analysoinnin avulla. 

Laadullisen tutkimuksen mukaisesti, tulen tuottamaan aineistoa perustuen ha-

vaintoihini LähiTapiolan työntekijöiden työskentelystä kaskovakuutuksien kor-

vauspuolella. Empiirisen tutkimusaineiston hankintamenetelmänä aion käyttää 

osallistuvaa havainnointia samalla tehden kenttämuistiinpanoja. Osallistuvalla 

havainnoinnilla tarkoitetaan havainnointia ihmisten toiminnassa eli tutkija tekee 

havaintoja tutkimastaan ilmiöstä, kun hän on tutkittavan kanssa vuorovaikutuk-

sessa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on mukana niin ihmisenä kuin tut-

kijana tutkittavan yhteisön arkielämässä. (Vilkka 2015, 143.) 

Valitsin osallistuvan havainnoinnin empiiriseen tutkimusaineiston hankkimiseen 

siksi sillä, jotta pystyn kuvaamaan kaskovakuutuksen korvausprosessin, tulee mi-

nun tehdä havainnointia työntekijöiden työskentelystä sekä tehdä muistiinpanoja 

ja näiden avulla analysoida aineistoa ja pyrkiä kuvaamaan korvausprosessi mah-

dollisimman selkeästi. Analyysimenetelminä tutkimusaineiston käsittelemiseen ja 

analysoimiseen tulen käyttämään laadullista sisällönanalyysia. Tavoitteena on 

luoda selkeä sanallinen kuvaus ilmiöstä, jota tutkin eli kaskovakuutuksen kor-

vausprosessista.  
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Sisällönanalyysi on menetelmä, jonka avulla voidaan analysoida dokumentteja 

systemaattisesti ja objektiiviesti. Dokumentti voi olla oikeastaan melkein mikä ta-

hansa materiaali, joka on saatettu kirjalliseen muotoon. Tutkittavasta ilmiöstä on 

tarkoitus saada tällä analyysimenetelmällä kuvaus ilmiöstä kiteytetyssä ja ylei-

sessä muodossa. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 103.) 

Sisällönanalyysiä voi tehdä joko aineistolähtöisesti tai teorialähtöisesti. Tavoit-

teena tutkijalla on aineistolähtöisessä sisällönanalyysissa löytää tutkimusaineis-

tosta toiminnan logiikka tai tutkimusaineiston ohjaamana jonkinlainen tyypillinen 

selonteko. Tässä sisällönanalyysissa aloitetaan siitä, että tutkijalla pitää päättää 

tutkimusaineiston keräämisen jälkeen, kuitenkin ennen analyysiä, mistä toimin-

nan logiikkaa tai selontekoa lähdetään jäljittämään. Seuraavana vaiheena on tut-

kimusaineiston pelkistäminen eli tutkimusongelman kannalta karsitaan turha tieto 

pois kuitenkaan kadottamatta tärkeää informaatiota. Tämä edellyttää sitä, että 

tutkimusaineisto supistetaan tai pilkotaan osiin. Tutkimusongelmaa ja tutkimus-

kysymyksiä ohjaavat tutkimusaineiston supistettu versio. Tämän jälkeen tutki-

musaineisto ryhmitellään uudeksi johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi. Ryhmit-

tely voi tapahtua esim. niiden ominaisuuksien, käsitysten tai piirteiden mukaan, 

jotka löytyvät analyysin kohteena olevasta analyysiyksiköstä. Analyysiyksikkö voi 

olla lause, sana, osa lausetta tai ajatuskokonaisuus. Kaiken tämän jälkeen kukin 

ryhmä nimetään ryhmän sisältöä sopivimmin kuvaavalla yläkäsitteellä. Tutkimuk-

sen tuloksena muodostuu ryhmittelyistä luokitteluja, käsitteitä tai teoreettinen 

malli. Tutkittavan kuvaamaa merkityskokonaisuutta pyritään ymmärtää saatujen 

tuloksien avulla.  (Vilkka 2015, 163–164.) 

Teorialähtöisessä sisällönanalyysissä taas lähdetään sananmukaisesti liikkeelle 

teoriasta. Jo lähtötilanteessa tutkimus nojaa jonkun auktoriteetin teoriaan, ajatte-

luun tai malliin.  Ensin tutkijan täytyy kuvata tutkimusta suuntaava teoria, malli tai 

ajatuskokonaisuus. Teoria ja aiemmin tehdyt tutkimukset aiheesta ohjaavat vah-

vasti analyysiä sekä käsitteiden luokitusten määrittelyä teorialähtöisessä sisäl-

lönanalyysissä. Se, miten teorialähtöinen sisällönanalyysi poikkeaa aineistoläh-

töisestä sisällönanalyysistä, on niin että teorialähtöisessä sisällönanalyysissä 

lähtökohtana on uudistaa tutkittavien antamien merkitysten avulla teoreettista kä-

sitystä tai tutkittavien ajatusmaailmaa. Aineistolähtöinen sisällönanalyysi kuvaa 
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taas puolestaan tutkittavien merkitysmaailmaa ja sen lähtökohtana on ensisijai-

sesti tutkittavien toiminta- ja ajattelutapojen uudistaminen ja ymmärtäminen tut-

kimuksessa muodostuneiden luokitusten, käsitteiden tai mallien avulla. (Vilkka 

2015, 170–171.) 

Kun tarkastellaan laadullisen tutkimuksen erilasia perinteitä, huomataan että suh-

tautuminen tutkimuksen etiikkaan on monimuotoista. Tutkimusetiikkaan suhtau-

dutaan toisessa ääripäässä kuin teknisluontoisena normina eli tutkimusetiikan 

ongelmat liittyvät pääasiassa itse tutkimustoimintaan esimerkiksi aineiston kerää-

misessä ja analyysissa käytettävien menetelmien anonymiteettiongelmiin, luotet-

tavuuteen ja tutkimustulosten esittämistapaan eli siihen, millaisia tapoja tutkija 

saa hyödyntää. Toinen ääripää tutkimusetiikassa on metodologinen seikka eli täl-

löin kaikki tutkimuksessa tehdyt valinnat ovat moraalisia valintoja. Kyse on tutki-

muksen taustalla olevan tiedekäsityksen ja tutkimuksen metodisten valintojen ar-

vosidonnaisuutta koskevasta eettisestä pohdinnasta, miten tutkimusaiheet vali-

taan ja mitä pidetään tärkeänä. Käsi kädessä kulkevat tutkijan eettiset ratkaisut 

ja tutkimuksen uskottavuus. Uskottavuus pohjautuu siihen, että tutkijat noudatta-

vat hyvää tieteellistä käytäntöä. Hyvään tieteelliseen käytäntöön kuuluu, että tut-

kija ja tieteelliset asiantuntijat ottavat huomioon muiden tutkijoiden työn ja saavu-

tukset asianmukaisella tavalla, he kunnioittavat muiden työtä ja antavat heidän 

saavutuksilleen niille kuuluvan arvon sekä merkityksen omassa tutkimuksessaan 

ja sen tuloksia julkaistessaan. Hyvään tieteelliseen käytäntöön kuuluu myös se, 

että noudatetaan tiedeyhteisön tunnustamia toimintatapoja, joita ovat rehellisyys, 

yleinen huolellisuus ja tarkkuus tutkimustyössä, tulosten tallentamisessa ja esit-

tämisessä sekä tutkimuksen arvioinnissa.  Tutkijoiden ja tieteellisten asiantunti-

joiden tulee myös käyttää tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia ja eettisesti 

kestäviä tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmiä sekä toteuttaa tieteel-

lisen tiedon luonteeseen kuuluvaa avoimuutta tutkimuksen tuloksia julkaistaessa.  

(Tuomi & Sarajärvi 2013, 128, 132.) 

Luotettavuudella laadullisessa tutkimuksessa tarkoitetaan sitä, että tutkija on pys-

tynyt valikoimaan ja käyttämään oikeanlaisia ja perusteltuja lähestymistapoja ja 

menetelmiä tutkimusongelman ratkaisemiseen niin että se vakuuttaa lukijan. Luo-

tettavuus laadullisessa tutkimuksessa ilmenee erilaisena eri vaiheissa. Usein sii-

hen sisältyy tutkijan omaa oppimista, mikä vaikuttaa päättelyketjuihin sekä auttaa 



31 

 

nostamaan esiin tutkimuksen uutuusarvoa. Tutkijalla tutkimusprosessin alussa 

on aiheesta jonkinlaista ymmärrystä, se voi perustua joko omakohtaiseen tietoon 

ja kokemukseen tai toisen kautta saatuun tietoon. Esiymmärrys suuntaa tutkijan 

ajatuksia ja ohjaa tutkijaa tiedon hankinnassa. Laadullinen tutkija on yleensä lä-

hellä tutkimuksen kohdetta sekä tutkija sitoutuu tiiviisti tutkimukseen.  (Puusa & 

Juuti 2020, 175,181–182.) 

Tieteellisissä tutkimuskissa tarkastellaan luotettavuutta erilaisten mittareiden 

avulla, joiden tarkoituksena on arvioida tutkimustulosten hyvyyttä. Tällaisia mitta-

reita ei voida kuitenkaan hyödyntää laadullisessa tutkimuksessa, sillä luotetta-

vuutta ei voida arvioida eikä laskea samalla tavalla kuin määrällisessä tutkimuk-

sessa. Siksi luotettavuustarkastelu jääkin arvion varaan laadullisessa tutkimuk-

sessa. Laadullisessa tutkimuksessa voidaan luotettavuutta kuitenkin vahvistaa 

vertaamalla tutkimusta muihin samanlaisiin tutkimuksiin ja niiden tutkimustulok-

siin. (Kananen 2014, 146,150.)  
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6 LÄHITAPIOLAN KASKOVAKUUTUKSEN KORVAUSPROSESSI 

 

6.1 Korvausprosessin rajaaminen ja tutkimuksen eteneminen 

Kaskovakuutuksen korvausprosessi on monisäkeinen ja siinä on paljon liikkuvia 

osia, prosessi voi olla hyvinkin yksinkertainen tai hyvin monimutkainen. Käyn kor-

vausprossia läpi kolmen eri porokolarin pohjalta, ja pyrin tunnistamaan prosessin 

kehittämisenkohteita. Rajasin prosessin kuvausta ja tarkastelua kolmeen vahin-

koon sekä eniten käytettyihin asiakkaan vahingon ilmoitus kanaviin. Rajauksen 

syynä oli korvausprosessin laajuus, joten työ täytyi rajata opinnäytetyöhön sopi-

vaksi. Rajasin vahingot porokolareihin siksi että ne ovat yleisempiä Lapissa. Po-

rokolarit kuuluvat hirviturvan piiriin. Valituissa vahingoissa tulee esiin lunastus, 

lunastuksen prosessia en kuitenkaan lähtenyt avaamaan, sillä päätimme toimek-

siantajan kanssa sen olevan oma prosessinsa. 

LähiTapiolan kaskovakuutuksen tutkimiseen ja kuvaamiseen käytän prosessijoh-

tamisen ja liiketoimintaprosessin teoriaa, jota olen käyttänyt teoriapohjana työl-

leni. Näiden teorioiden pohjalta prosessin tutkimisen aloittamisen tulen aloitta-

maan prosessien tunnistamisella, jota olen tehnyt jo havainnoidessani LähiTa-

piolan korvauspuolen työntekijöitä. Seuraavana määrittelen ja kuvaan prosessit, 

jonka jälkeen havainnollistan prosessin prosessikaavion avulla ja lähden teke-

mään kehittämisideoita. Ensin kuitenkin käyn läpi vahingot, joiden pohjalta teen 

tutkimusta.  

 

6.1.1 Porovahinko hätäpalvelun kautta 

Ensimmäisessä vahingossa tilanne on alkanut siitä, kun kuljettaja on soittanut 

hätäpalveluun. Hätäpalvelusta on tilattu hinausauto sekä sovittu matkankeskey-

tymisestä taksi kotiin. Kuljettaja ei ollut vakuutuksenottajana ja hän maksoi taksin 

kotiin. Hinausauto on hinannut auton lähimmälle osaavalle varikolle, sillä auto 

meni lunastukseen. 
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Koska kuljettaja ei ollut vakuutuksenottajana täytyi seuraavaksi vakuutuksenot-

tajan tehdä vahinkoilmoitus, jonka hän teki verkkopalvelussa. Vahinkoilmoituksen 

tekemisen jälkeen robotti avasi automaattisesti vahingon ja loi vahinkoviitteen eli 

vahinkokäsittelijän ei tätä tarvinnut itse manuaalisesti tehdä. Käsittelijä otti vahin-

koilmoituksen käsittelyyn. Koska kolarissa oli sattunut myös henkilövahinko, kä-

sittelijä laittoi tämä tiedoksi liikenteenhenkilökorvauksiin. 

Käsittelijällä oli vahinko käsittelyssä ja hän soitti kuljettajalle lisätietoja varten ja 

kävi pakolliset kysymykset läpi. Taksikorvaus maksettiin vakuutuksenottajan ti-

lille, sillä kuljettaja antoi tähän luvan puhelussa, koska he olivat samaa taloutta 

vakuutuksenottajan kanssa. 

Käsittelijä laittoi korvauspäätöksen vakuutuksenottajan verkkopalveluun, jossa 

myös kerrottiin omavastuu sekä että korvauspäätös tulee tarkastajan hyväksyn-

nän mukaan. Lunastusprosessin hoiti copart.  

Copart on ajoneuvoneuvoihin erikoistunut online-ajoneuvohuutokauppa, se myy 

vakuutusyhtiöiden, autoliikkeiden, yksityisasiakkaiden sekä muiden toimeksian-

tajien ajoneuvoja huutokaupan kautta jäsenilleen. Copartilla on lunastuspalvelut 

ja heillä on jo 10 vuoden kokemus lunastuksista sekä vahinkotarkastuksesta. 

(Copart 2023.) 

Lunastus maksettiin vakuutuksenottajan tilille sekä maksupäätös laitettiin omis-

tajalle. Lunastustilanteissa käsittelijä ei sulje eikä loppuun käsittele vahinkoa, 

koska se estää laskuautomaation.  

6.1.2 Porovahinko verkkopalvelun kautta 

Asiakas teki vahinkoilmoituksen verkkopalvelussa, jonka jälkeen robotti avasi va-

hingon ja loi vahinkoviitteen. Käsittelijä otti vahingon käsittelyyn. Tietoja vahin-

koilmoitukselta ei tarvitse viedä järjestelmään, jossa vahinko on, vain mikäli tiedot 

ovat tarpeellisia kuten ylinopeus ja päihteet, kirjataan ne silloin muistiot osioon. 

Asiakkaalle annettiin korvauspäätös verkkopalvelussa. Korvauspäätös on sito-

vaa, mikäli vauriot kuitenkin ovat kyseenalaisia eikä asiakkaan vahinkokuvaus 

vastaa vaurioita, korvauspäätös ehdollistetaan tarkastajan hyväksyttäväksi. Kor-

vauspäätöksessä kerrottiin omavastuu sekä asiakas ohjattiin vauriokorjaamolle 
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vahinkotarkastukseen. Autolle sopivan korjaamon hakemiseen käytettiin Tikka 

järjestelemää, josta löytyy auton tietojen perusteella korjaamot, jotka pystyvät au-

ton korjaukseen. Järjestelmään syötettiin mm. auton ikä, merkki ja paikkakunta, 

joiden mukaan järjestelmä antoi sopivat korjaamot autolle.  

Asiakas vei auton korjaamolle vahinkotarkastukseen. Korjaamolta tuli Avatar jär-

jestelmään laskelma auton korjauksesta. Järjestelmästä näkyvät myös kuvat, 

jotka korjaamo on ottanut vaurioista. Kuvien perusteella vahinkotarkastajat hy-

väksyivät korvattavat vauriot ja antoivat laskutusluvan korjaamolle.  

Laskutusluvan saannin jälkeen korjaamo sopi asiakkaan kanssa ajan korjauk-

selle. Korjaamo korjasi auton, jonka jälkeen peri asiakkaalta omavastuun ja las-

kutti LähiTapiolaa. Laskun maksamisen jälkeen vahinko suljettiin ja loppuun kä-

siteltiin. 

6.1.3 Porovahinko puhelin soiton kautta 

Asiakas soitti LähiTapiolaan tehdäkseen vahinkoilmoituksen. Puhelun alussa 

asiakas tunnistettiin henkilötunnuksen ja kotiosoitteen perusteella, jotka näkyvät 

käsittelijälle asiakkuudenhallinta järjestelmästä. 

Seuraavaksi käsittelijä etsi asiakkaan vakuutusturvat. Koska LähiTapiolassa on 

käytössä useampi järjestelmä vakuutuksille, ASJ etsii oikean järjestelmän, jossa 

vakuutusturva on. Asj on asiakasjärjestelmä, joka palvelee myynnin, korvausten 

ja hallinnon erilaisia tarpeita liittyen tiedostoihin, tehtäviin sekä rekisteri palvelui-

hin. Koska asiakkaalla oli useampi ajoneuvo, tarkasti käsittelijä vain vahingon 

sattuneen ajoneuvon kaskon voimassaolon. Tässä vaiheessa asiakas kertoi mitä 

vahingossa oli sattunut ja käsittelijä valitsi vakuutukselta hirviturvan, johon va-

hinko kirjattiin. Käsittelijä kirjasi tiedot vahingolle, jonka jälkeen vahinko aukesi ja 

järjestelmä loi vahinkoviitteen. 

Seuraavaksi asiakkaalle kerrottiin puhelussa korvauspäätös sekä omavastuu. 

Asiakasta ei ohjattu korjaamolle vahinkotarkastukseen sillä asiakas oli vaikeiden 

yhteyksien päässä ja kaukana korjaamoista. Tarkastaja kävi tarkastamassa au-

ton, tässä tilanteessa tarkastus palvelu oli ulkoistettu SVT:lle eli Suomen vahin-

kotarkastukselle, sillä LähiTapiolan omilla tarkastajilla oli pitkä etäisyys tarkastus 
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kohteeseen. Tässä tilanteessa korvaus oli kertakorvauksena korjaamolle viennin 

sijaan. Kertakorvauksen edellytyksenä on kuitenkin, että asiakas on siihen halu-

kas. 

Tarkastaja laittoi kertakorvauksen hyväksyttäväksi asiakkaalle, jonka asiakas 

myös hyväksyi. LähiTapiola maksoi asiakkaalle kertakorvauksen ja laittoi asiak-

kaalle maksupäätöksen. SVT: laskut maksettiin, jotka koostuivat tarkastuksesta 

sekä kertakorvauksen laskemisesta. Käsittelijä sulki ja loppuun käsitteli vahin-

gon.   

6.2 Prosessien tunnistaminen, määrittely, kuvaaminen ja prosessikaavio 

Prosessien tunnistamisessa on tärkeää määritellä mihin prosessilla pyritään. Lä-

hiTapiolan korvausprosessilla pyritään vastaamaan asiakkaan tarpeisiin eli kor-

vaamaan sattunut vahinko. Prosessien tunnistamisessa on myös tärkeää määri-

tellä, mistä prosessi alkaa ja mihin se päättyy, LähiTapiolassa prosessi alkaa asi-

akkaan yhteydenotosta vahinkoilmoituksella ja päättyy siihen, kun asiakas saa 

korjatun ajoneuvon, kertakorvauksen tai maksun lunastuksesta. LähiTapiolan 

korvausprosessi on olemassa sen asiakkaiden takia, prosessin asiakkaita ovat 

ajoneuvon omistavat henkilöt, jotka ovat vakuuttaneet ajoneuvon LähiTapiolan 

kaskovakuutuksella. Korjaamot, joihin asiakas ohjataan, hinaajat, jotka hinaavat 

LähiTapiolan asiakkaiden ajoneuvoja sekä hätäpalvelu, jonne asiakas soittaa hä-

tätapauksissa ovat prosessin sidosryhmiä. Prosessin vaiheita, joita olen tunnis-

tanut kaskovakuutuksen korvausprosessissa on, asiakkaan yhteydenotto, asiak-

kaan tunnistaminen, vahingon avaaminen ja käsittelyyn ottaminen, korvauspää-

töksen tekeminen, asiakkaan ohjaaminen vahinkotarkastukseen, korjaamon te-

kemä vahinkotarkastus, tarkastaja tarkastaa auton ja tekee kertakorvauksen/lu-

nastusprosessi, korjaamo toimittaa korjauskustannuslaskelman, tarkastaja käy 

laskelman ja kuvat läpi, korjaamo ja asiakas sopivat ajan ja korjaamo korjaa au-

ton, korjaamo perii asiakkaalta omavastuun ja laskuttaa loput LähiTapiolasta, Lä-

hiTapiola maksaa laskun/kertakorvauksen ja sulkee ja loppuun käsittelee vahin-

gon ja LähiTapiola maksaa lunastuksen asiakkaalle. 
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Nyt kun prosessin vaiheet on tunnistettu, täytyy ne seuraavaksi määritellä ja ku-

vata eli täsmentää prosessin sisältö. Kuvaan prosessin keskeiset vaiheet ja nii-

den väliset yhteydet sekä jokaisen prosessin vaiheeseen liittyvät vastuut ja pro-

sessin kannalta kriittiset suorituskykytekijät.  

 

• Ensimmäisenä vaiheena prosessissa on asiakkaan yhteydenotto eli va-

hinkoilmoituksen tekeminen. Asiakas voi ottaa yhteyttä verkkopalvelun 

kautta tai soittamalla. Hinaustapauksissa ensimmäinen vaihe on hätäpal-

velun kautta hinauksen tilaaminen, tässä tapauksessa asiakkaan tulee 

kuitenkin muistaa tehdä itse vahinkoilmoitus, sillä hätäpalvelu on vain hi-

nauksen tilausta varten. Ensimmäisessä prosessin vaiheessa vastuut liit-

tyvät asiakkaaseen ja siihen että asiakas tekee vahinkoilmoituksen. Toi-

saalta myös hätäpalvelun tulisi ohjeistaa asiakasta tekemään vahinkoil-

moitus, mikäli asiakas on hätäpalveluun ollut yhteydessä. 

• Toisena vaiheena on asiakkaan tunnistaminen. Tunnistuksen yhteydessä 

on myös hyvä käydä muut tiedot kuten tilinumero läpi, jotta tiedot ovat ajan 

tasalla. Mikäli vahinkoilmoitus tehdään verkkopalvelussa, tapahtuu tunnis-

tautuminen verkkopankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella. Vastuita tässä 

prosessin vaiheessa, on asiakkaan oikein tunnistaminen etenkin puhe-

luissa, jotteivät ulkopuoliset henkilöt pääsisi toisen henkilön vakuutustie-

toihin käsiksi. 

• Vahingon avaaminen ja käsittelyyn ottaminen. Vahinkoilmoitus tulee käsit-

telijöiden työjonoon, josta käsittelijä valitsee vahingon ja ottaa sen käsitte-

lyyn. Robotti avaa vahinkoviitteen vajailla vahinkotiedoilla, jonka jälkeen 

käsittelijä ottaa vahingon itselle käsiteltäväksi, jolloin avautuu asiakkaan 

vahinkohistoria. Seuraavaksi käsittelijä valitsee kaskolta vakuutusturvan, 

johon vahinko kirjataan. Kun robotti avaa vahingon, vie se automattisesti 

vahinkotiedot järjestelmään, mikäli tiedot ovat tarpeellisia kuten päihteet, 

ylinopeus tai muita lisätietoja viedään tiedot silloin muistiot osioon. Robotti 

avaa vahingon silloin, kun asiakas on tehnyt vahinkoilmoituksen verkko-

palvelussa. Mikäli vahinkoilmoitus tehdään puhelimessa, täytyy käsittelijän 

avata vahinko itse. Vahingon avaaminen manuaalisesti tapahtuu siten, 
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että ensin käsittelijä etsii asiakkaan vakuutuksen sekä tarkastaa sen voi-

massaolon, jonka jälkeen käsittelijä valitsee vakuutusturvan, johon va-

hinko kirjataan. Tiedot, jotka tarvitaan vahingon kirjauksessa ovat, ilmoit-

tajan henkilötiedot, vakuutuksenottajan tiedot, ajoneuvon tiedot, tapah-

tuma tiedot, ajoneuvon vauriot, vahingon lisätiedot, olosuhteet ja muut li-

sätiedot. Mikäli käsittelijä tarvitsee lisätietoja vahinkoon liittyen ennen kor-

vauspäätöksen tekemistä, tekee hän sen tässä vaiheessa. Käsittelijä ei 

voi antaa korvauspäätöstä ennen kuin kaikki tarvittava tieto on saatu. Vas-

tuita tässä vaiheessa käsittelijällä on ylipäätään ottaa vahinko käsittelyyn. 

Käsittelijän tulee myös muistaa kysyä asiakkaalta päihteistä sekä ylino-

peudesta ja asiakkaan vastuulla on vastata näihin kysymyksiin rehellisesti 

kuten myös kertoa vahinkotapahtuma totuudenmukaisesti. Käsittelijällä on 

myös vastuu saada kaikki tarvittavat tiedot ennen kuin hän voi tehdä kor-

vauspäätöstä. 

• Korvauspäätöksen tekeminen. Käsittelijä tekee korvauspäätöksen vakuu-

tusehtojen mukaisesti ja ilmoittaa asiakkaalle korvauspäätöksessä oma-

vastuun ja yleensä korvauspäätös ehdollistetaan tarkastajan hyväksynnän 

mukaan, joka on myös mainittu korvauspäätöksessä. Käsittelijän vastuulla 

on antaa korvauspäätös, joka vastaa vakuutusehtoja sekä kertoa oikea 

omavastuu sekä ehdollistaa korvauspäätös tarkastajan hyväksynnällä. 

• Asiakkaan ohjaaminen vahinkotarkastukseen. Käsittelijä katsoo järjestel-

mästä korjaamon, ajoneuvon tietojen perusteella kuten ikä, merkki ja paik-

kakunta, joka sopii ajoneuvolle ja ohjaa asiakkaan kyseiseen korjaamoon 

vahinkotarkastukseen. Mikäli asiakas on ehtinyt sopia korjausajan toiselle 

korjaamolle, voi asiakas jatkaa asiointia heidän kanssaan. Käsittelijän vas-

tuulla on ohjata asiakas korjaamoon, joka pystyy myös korjaamaan ajo-

neuvon.  

• Korjaamo tekee vahinkotarkastuksen ja toimittaa korjauskustannuslaskel-

man kuvineen LähiTapiolaan. Korjaamon vastuu on tehdä vahinkotarkas-

tus ja laskelma totuudenmukaisesti, lisäämättä tai jättämättä osia tai toi-

menpiteitä, joita ajoneuvon korjaus vaatii. 
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• Tarkastaja käy laskelman ja kuvat läpi, jonka jälkeen antaa korjaamolle 

laskutusluvan eli hyväksyy korjaamon laskelman ajoneuvon korjauksesta 

ja näin lupautuu maksamaan laskelman mukaisen laskun asiakkaan mak-

saman omavastuun jälkeen. Tarkastajan vastuulla on varmistaa korjaus-

kustannuslaskelma ja verrata sitä korjaamolta tulleisiin vaurio kuviin. Tar-

kastaja on myös vastuussa, että korjaamo saa luvan korjata ajoneuvon 

heidän korjauskustannuslaskelmansa mukaisesti. 

• Tarkastaja käy tarkastamassa ajoneuvon ja tekee kertakorvauslaskel-

man/lunastusprosessi, jonka jälkeen tarkastaja hyväksyttää kertakorvaus-

laskelma tai lunastuksen asiakkaalla. Tarkastaja tekee tarkastuksen ajo-

neuvolle, mikäli se on kaukana korjaamoista ja asiakas hyväksyy kertakor-

vauksen tai jos ajoneuvo on viety varikolle eli ajoneuvo menee lunastuk-

seen. Tässä tilanteessa vastuu vaurioiden tarkastuksesta on tarkastajalla. 

Tarkastaja voi olla LähiTapiolasta tai palvelu on voitu ulkoistaa SVT:lle eli 

suomen vahinkotarkastus Oy:lle. Tarkastajan vastuulla on myös hyväksyt-

tää kertakorvaus tai lunastus ensin asiakkaalla.  

• Korjaamo ja asiakas sopivat ajan ja korjaamo korjaa auton. Korjaamo perii 

asiakkaalta omavastuun ja laskuttaa loput LähiTapiolasta. Asiakkaan vas-

tuulla on sopia aika korjaukselle ja korjaamon vastuulla on periä asiak-

kaalta korvauspäätöksessä kerrottu omavastuu sekä laskuttaa LähiTapio-

laa.  

•  LähiTapiola maksaa laskun/kertakorvauksen ja sulkee ja loppuun käsitte-

lee vahingon. LähiTapiola maksaa lunastuksen muttei sulje vahinkoa. Lä-

hiTapiolan vastuulla on maksaa korjaamolta tullut lasku, johon he saivat 

laskutusluvan tai kertakorvauksen, jonka asiakas on hyväksynyt.  

Prosessin kriittisiä vaiheita on, hätäpalvelua käyttänyt asiakas, joka ei tiedä, ettei 

se ole vahinkoilmoitus eikä hän ole saanut ohjeistusta tehdä vahinkoilmoitusta. 

Käsittely vaiheessa on kriittistä se, että kaikki tarvittavat tiedot tulisi kerralla sel-

väksi, eikä niin että asiakkaaseen jouduttaisiin olemaan useasti yhteydessä. Kor-

vauspäätöksen antamisessa kriittisintä on antaa oikea korvauspäätös, mikäli 

huomataan ettei vahinko olisikaan ollut korvattava, on korvauspäätös sitova ja 

tällöin tappiota tekee LähiTapiola. Kriittistä on myös olla ohjaamatta asiakasta 
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vauriotarkastukseen ja olla antamatta korjaamoita, jonne ajoneuvon voi viedä, 

näin asiakas saattaa joutua käymään jopa useammalla korjaamolla ennen kuin 

löytää korjaamon, jossa hänen ajoneuvonsa pystyään korjaamaan. Kertakor-

vauksen tai lunastuksen maksu on myös kriittinen vaihe prosessissa asiakastyy-

tyväisyyden kannalta sillä, jos rahat ovat asiakkaalla pitkien odottelujen jälkeen, 

asiakastyytyväisyys luultavasti laskee.  

 

Olen laatinut jokaisesta vahingosta oman prosessikaavion. Prosessikaavioissa 

kuvaan prosessin kulun, joista käy myös selkeästi ilmi eri toimijat ja vaiheet, 

joissa heidän toimintansa tulee prosessissa esille.  Alla olevassa (kuvio 1) ensim-

mäisessä tekemässäni prosessikaaviossa on kuvattu porovahinko hätäpalvelun 

kautta. Tässä vahingossa käy ilmi, miten hätäpalvelu, hinaus ja lunastus näkyvät 

korvausprosessissa.  

Kuvio 1. Porovahinko hätäpalvelun kautta 

 

Seuraavassa tekemässäni prosessikaaviossa (kuvio 2) on kuvattu porovahinko 

verkkopalvelun kautta. Tässä vahingossa käy ilmi korjaamon toiminta ja miten se 

näkyy korvausprosessissa.  
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Kuvio 2. Porovahinko verkkopalvelun kautta 

 

Ja viimeisenä alla on tekemäni prosessikaavio (kuvio 3) viimeisestä porovahin-

gosta puhelin soiton kautta. Tässä vahingossa käy ilmi kertakorvaus korvauspro-

sessissa.  

 

Kuvio 3. Porovahinko puhelin soiton kautta 
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Kaavioista käy ilmi, ettei korvausprosessi ole vain muutaman vaiheen prosessi 

vaan prosessissa on eri kulkutapoja ja se on monisäikeinen. Kaavioista käy myös 

ilmi, että prosessi alkaa asiakkaasta ja päättyy asiakkaaseen kuten prosessikir-

jallisuudessakin puhuttiin. 

 

6.3 Korvausprosessin kehittämiskohteet ja parantamisehdotukset 

Olen lähtenyt pohtimaan kehittämisenkohteita käyttäen ongelmanratkaisumene-

telmää, josta olen kirjoittanut kohdassa 4.3.2 sekä myös havaintoja käsittelijöiden 

työskentelystä. Ongelmanratkaisun tarkoituksena on organisaation toimintaa 

haittaavan tai hyvää suorituskykyä estävän ongelman tunnistaminen. Tässä lä-

hestymistavassa on kyse pienehköistä parannuksista eikä koko prosessia ase-

teta kyseenalaiseksi. Kehittämisideoiden pohtimisessa olen käyttänyt apuna on-

gelman ratkaisuprosessissa olevia kysymyksiä ongelman riittävään määrittelyyn, 

joita ovat mm. mikä on ongelma? Mihin suurempaan kokonaisuuteen ongelma 

liittyy? Ongelman ratkaisuprosessissa on kuusi vaihetta, joista pystyn toteutta-

maan kolme ensimmäistä. Ongelman määrittämisen, ongelman analysoinnin ja 

ratkaisun kehittämisen. Kolme viimeistä vaihetta ovat, ratkaisun arviointi ja käyt-

töönotto, toteutuksen arviointi ja johtopäätökset. 

 

Kehittämiskohteita miettiessäni olen pitänyt mielessä asiakastyytyväisyyden, sen 

että korvausprosessi olisi asiakkaan näkökulmasta mahdollisimman helppo, no-

pea ja yksinkertainen sekä työntekijöiden eli käsittelijöiden ja tarkastajien työn 

helpottamisen ja yksinkertaistamisen. 

 

Yhtenä kehittämisen kohteena näen vakuutusyhtiön ja korjaamon välisessä toi-

minnassa. Asiakas ohjataan vahinkotarkastukseen kumppanikorjaamolle mutta 

silti asiakas voi vapaasti myös käyttää muita korjaamoita. Kumppanikorjaamoi-

den kanssa työskentely on mutkattomampaa ja nopeampaa niin käsittelijöille kuin 

tarkastajille yhteisten käytäntöjen myötä. Kumppanikorjaamoiden käyttäminen on 

myös mahdollisesti vakuutusyhtiölle taloudellisempaa. Näen asiakkaiden sitout-

tamisen kumppanikorjaamoihin kehittämisen kohteena. 
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Asiakkaiden sitouttamista kumppanikorjaamoihin voisi kehittää myös korjaamoi-

den osalta siten, että korjaamot ottaisivat vastuuta asiakkaan muistuttamisesta 

vahinkoilmoituksen tekemisestä, mikäli asiakas on ensimmäisenä mennyt korjaa-

molle. Näin prosessia helpotettaisiin siltä osin, että vahinkoilmoitus tehdään heti 

eikä se jää roikkumaan ja tarkastajat ihmettelemään korjauskustannuslaskelmaa 

ajoneuvosta, jolle ei ole edes aukaistu vahinkoa. Korjaamoilta tämä tietenkin vaa-

tii sen, että he ottavat vastuuta ja ohjeistavat asiakasta vahinkoilmoituksen teke-

misessä mutta puolestaan asiakkaiden tyytyväisyys myös korjaamon toimintaan 

kasvaa. 

 

Hätäpalvelun toiminnassa voisi olla samanlaista kehittämistä kuin korjaamolle 

annetussa toiminnan kehittämisessä eli vahinkoilmoituksen tekemisen muistutta-

misesta ja neuvomisesta. Mikäli asiakas on ajanut kolarin ja tarvitsee hinausta, 

täytyy asiakkaan silti tehdä vahinkoilmoitus. Kumppanihinaaja voisi ohjeistaa 

asiakasta vahinkoilmoituksen tekemiseen, jotta vahinko saataisiin mahdollisim-

man nopeasti käsittelyyn. Hinaaja sekä korjaamo voisi myös opastaa, missä ja 

miten vahinkoilmoitus tehdään. 

 

6.3.1 Käsittelijän tekemä varaus vahinkotarkastukseen 

 

Asiakkaiden sitouttamista kumppanikorjaamoihin voisi parantaa niin, että vahin-

koilmoitusta puhelimitse tekevälle asiakkaalle voitaisiin pelkän ohjauksen sijaan 

varata suoraan aika korjaamolle vahinkotarkastukseen. Puhelussa tietenkin en-

sin käsittelijä avaa vahingon, kirjaa tarvittavat vahinko tiedot ja antaa korvaus-

päätöksen, jonka jälkeen asiakkaalle annettaisiin mahdollisuus varata aika kor-

jaamolle suoraan puhelussa. Tämä tietenkin vaatii uutta järjestelmää, jossa nä-

kyvät korjaamoiden vapaat ajat sekä korjaamoilta yhteistyötä järjestelmän käyt-

töönottoon. Varauksen yhteydessä korjaamolle menisi tarvittavat tiedot autosta 

sekä sattuneesta vahingosta. Tämä kehitysidea toki toimisi vain puheluiden 

kautta tulleisiin vahinkoilmoituksiin sekä vaatisi investointia uuteen järjestelmään. 

Verkon kautta tulleisiin vahinkoilmoituksiin jatkuisivat vain ohjaukset korjaa-

mokumppaneille. Käyn myös läpi kysymykset, joita ongelmanratkaisu menetel-
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mässä käytetään ongelman määrittelyssä. Mikä on ongelma? - ongelma tai ke-

hittämiskohde on asiakkaiden sitouttaminen kumppanikorjaamoihin ajanvaraus-

järjestelmän avulla. Mihin suurempaan kokonaisuuteen ongelma liittyy? - korjaa-

moiden ja vakuutusyhtiön väliseen yhteistyöhön. Kumppanikorjaamoiden kanssa 

yhteistyö on sujuvaa sekä mahdollisesti myös taloudellisempaa LähiTapiolalle. 

 

6.3.2 Korjaamon ohjaus vahinkoilmoituksen tekemiseen 

Vahingon sattuessa asiakkaat eivät aina tiedä, mitä pitäisi ensimmäisenä tehdä. 

Korvausprosessi ei lähde liikkeelle eikä etene, mikäli vahinkoilmoitusta ei muis-

teta tehdä. Kumppanikorjaamoiden kanssa voitaisiin ottaa toimintaan käytäntö, 

jossa korjaamo ohjeistaa asiakasta tekemään vielä vahinkoilmoituksen sekä neu-

voo sen tekemisessä. Korjaamoille opastettaisiin verkkopalvelussa vahinkoilmoi-

tuksen tekeminen tai vaihtoehtoisesti annettaisiin pieni ohjelista, jossa olisi ohjeet 

vahinkoilmoituksen tekemiseen verkossa sekä puhelinnumero ja aukioloajat kor-

vaus puolelle. Tämä olisi siis vain silloin, kun asiakas menee vahingon sattumi-

sen jälkeen suoraan korjaamolle. Mikä on ongelma? - Ongelmana on vahinkoil-

moituksen tekemisen unohtaminen tai viivästys. Mihin suurempaan kokonaisuu-

teen ongelma liittyy? – Vahinkoilmoitus vaikuttaa ihan koko korvausprosessiin 

eikä prosessi lähde oikein liikkeelle tai etene mikäli vahinkoilmoitusta ei muisteta 

tehdä. 

 

6.3.3 Hätäpalvelun ohjaus vahinkoilmoituksen tekemiseen 

Tämä kehitysidea on oikeastaan hyvin pitkälti samanlainen kuin ylempi ehdotus. 

Asiakas on soittanut hätäpalveluun hinausta varten mutta mikäli ajoneuvolla on 

ajettu kolari, tulee vahinkoilmoitus silti tehdä. Usein asiakkaat saattavat luulla hä-

täpalveluun soittamisen riittävän ja ajatella, että vahinkoilmoitus tulisi siinä sa-

malla, hätäpalvelu on kuitenkin vain hinausten tilauksia varten ja vahinkoilmoituk-

sen tekemättä jättäminen turhaa hidastaa korvausprosessin etenemisetä. 

 

Kumppanihinaajien kanssa voitaisiin sopia uudesta käytännöstä, jossa he muis-

tuttavat vahinkoilmoituksen tekemisestä ja antaisivat ohjelistan, jossa on korvaus 

palvelun puhelinnumeron, aukioloajat sekä tiedot vahinkoilmoituksen tekemistä 
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varten. Vaihtoehtoisesti myös asiakkaan soittamaan hätäpalveluun voitaisiin an-

taa kehitysidea, jossa hätäpalvelusta hinauksen tilaamisen jälkeen he muistuttai-

sivat ja neuvoisivat asiakasta vahinkoilmoituksen tekemisestä. Mikä on ongelma? 

- Ongelmana on vahinkoilmoituksen tekemisen unohtaminen tai viivästys. Mihin 

suurempaan kokonaisuuteen ongelma liittyy? - Vahinkoilmoitus vaikuttaa ihan 

koko korvausprosessiin eikä prosessi lähde oikein liikkeelle tai etene mikäli va-

hinkoilmoitusta ei muisteta tehdä. 
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7 POHDINTA 

Opinnäytetyöni tavoitteena oli kuvata LähiTapiolan kaskovakuutuksen korvaus-

prosessi kolmen eri porokolarin pohjalta ja tarkoituksena oli selvittää, onko pro-

sessissa mahdollisia kehityksen kohteita. Tutkimuskysymyksenä oli, minkälaisia 

kehittämiskohteita kaskovakuutuksen korvausprosessissa on niin asiakkaan kuin 

työntekijöiden näkökulmasta.  

Vahinkojen kuvaaminen rajattujen vahinkojen pohjalta onnistui ilman suurempia 

haasteita kuin taas kehitysideoiden pohtiminen ja työstäminen oli haastavaa. 

Pystyin kuitenkin saavuttamaan tavoitteeni ja kuvaamaan korvausprosessin sekä 

antamaan myös toimeksiantajan toivomia kehitysideoita. Sain työstä myös toi-

meksiantajalta väliraporttien myötä kommentteja ja palautetta, joiden pohjalta 

muokkasin työtä haluttuun suuntaan.  

Prosessin teorian hahmottaminen ja sisäistämine vaati itseltäni yllättävän paljon 

aikaa mutta sain kuitenkin prosessin kuvaamisen sekä kehittämisen teorian pää-

piirteittäin hyvin työhöni. Korvausprosessin kuvaamisessa hyödynsin prosessin 

teoriaa, jota käytin työni teorian pohjana. Teorian pohjalta tunnistin ensin proses-

sien vaiheet, jonka jälkeen määrittelin ja kuvasin ne. Lopuksi loin vielä prosessi-

kaavioita korvausprosessista. Prosessikaavioiden luomiseen käytin myös teoriaa 

apuna. Kehitysideoihin hyödynsin teorian ongelmanratkaisu lähestymistapaa. 

Valitsin ongelmanratkaisun siksi, koska siinä ei ole ideana kyseenalaistaa koko 

prosessia vaan pelkästään tunnistaa pienehköt ongelmat, joiden poistaminen 

johtaa uskotusti suorituskyvyn paranemiseen. Korvausprosessia pystyisi tutki-

maan vielä laajemmin ja syvällisemmin, jonka kautta kehitysideatkin voisivat olla 

laadukkaampia. Olisin toivonut pystyväni antamaan kehitysideoita myös muista 

näkökulmista mutta toisaalta myös työn rajaaminen rajasi kehitysideoiden alu-

etta. Antamiini kehitysideoihini vaikuttivat omat havaintoni korvauspuolella vie-

raillessani.  

Opinnäytetyössäni käytetyt tiedonlähteet olivat pääsääntöisesti kirjalähteitä 

mutta käytin myös luotettavia nettilähteitä työssäni kuten yritysten ja organisaa-

tioiden verkkosivuja. Työni luotettavuutta tukee luotettavat lähteet sekä tutkimuk-

sen työstäminen näiden tiedonlähteiden pohjalta. Luotettavuuden arviointi jää 
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laadullisessa tutkimuksessa arvion varaan, sitä voi kuitenkin vahvistaa vertaa-

malla tutkimusta muihin samanlaisiin tutkimuksiin. Opinnäytetyöni aiheesta on 

tehty myös toinen opinnäytetyö nimellä ¨vapaaehtoisen ajoneuvovakuutuksen 

korvausprosessin kehittäminen¨ jossa LähiTapiola on ollut myös tutkittavana va-

kuutusyhtiönä. Työni luotettavuutta tukee tämä opinnäytetyö, koska korvauspro-

sessissa on tunnistettu samat korvausprosessin vaiheet. Olen myös työssäni 

noudattanut hyvään tieteelliseen käytäntöön kuuluvia tiedeyhteisön tunnustamia 

toimintatapoja, joita ovat rehellisyys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus tutkimus-

työssä, tulosten tallentamisessa ja esittämisessä sekä tutkimuksen arvioinnissa.  

Olen pitänyt salassa sekä säilyttänyt huolella kaikkia niitä tutkimusmateriaaleja, 

jotka eivät ole saatavilla tutkimuksen ulkopuolisille henkilöille.  

Mikäli opinnäytetyössä ilmi tuotuja kehittämisideoita pidetään tarpeellisina, jatko-

tutkimusaiheena korvausprosessille olisi teoriaosuudessa kerrotun ongelmanrat-

kaisumenetelmän loppuun vieminen kolmen viimeisen vaiheen kautta, ratkaisun 

arviointi ja käyttöönotto, toteutuksen arviointi sekä johtopäätökset ja päätös miten 

jatketaan. Työtä pystyisi kuitenkin myös hyödyntämään prosessin kuvaamisen 

sekä erilaisten parantamismenetelmien kautta. 
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