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Opinnaytetyoni aiheena oli LahiTapiolan kaskovakuutuksen korvausprosessi.
Tarkoituksena oli tutustua LahiTapiolan korvausprosessiin ja kuvata se. Tavoit-
teena oli selvittaa, onko prosessissa kehittamisenkohteita niin asiakkaan kuin
tyontekijoiden nakokulmasta seka selvittaa minkalaisia nama kehityksenkohteet
ovat.

Opinnaytetyoni tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja empiirisen tutki-
musaineiston hankintamenetelmana kaytettiin osallistuvaa havainnointia samalla
tehden kenttamuistiinpanoja. Osallistuva havainnointi toteutettiin LahiTapiolan
kaskovakuutusten korvauspuolella, havainnoiden vahinkokasittelijoiden tyota.
Tutkimusaineiston analysoimiseen kaytettiin laadullista sisallonanalyysia. Tieto-
perustana opinnaytetydssani oli prosessijohtaminen ja liiketoimintaprosessit

Tutkimustuloksissa kuvattiin LahiTapiolan kaskovakuutuksen korvausprosessi
kolmen eri porokolarin pohjalta. Tulosten perusteella annoin kehittamisideoita
korvausprosessiin. Kehittamisideoihin vaikuttivat myos omat havaintoni kasitteli-
joiden tyoskentelyssa. Kehittdmisideat eivat ollut suuria vaan kyse oli pieneh-
koista parannuksista. Korvausprosessi on toimiva kokonaisuus eika suurempia
kehittdmisenkohteita 16ytynyt tutkiessani prosessia. Tyon rajaus vaikutti jonkun
verran kehittamisideoiden antamiseen, tyo antaa kuitenkin hyvan pohjan ja pe-
rustiedot mikali korvausprosessia halutaan tutkia lisaa.
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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
of LocalTapiola based on three different reindeer crashes. Based on the results,
development ideas for the compensation process were given. The development
ideas were also affected by observations in the job of handlers. The development
ideas were not big, and improvements were small. The compensation process is
a functioning entity, and no major development areas were found while examining
the process. The limitation of the work had some effect on giving development
ideas. However, the work provides a good foundation and basic information if the
compensation process is to be studied further.

Key words: casco insurance, process description, compensation
process
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on kuvata LahiTapiolan kaskovakuutuksen korvauspro-
sessi. Opinnaytetyoni tavoitteena on kuvata prosessi kolmen eri porokolarin poh-
jalta, tarkoituksena on selvittaa, onko prosessissa mahdollisia kehityksen koh-
teita. Tutkimusongelmana on kaskovakuutuksen korvausprosessin kuvaaminen
ja mahdollisten kehittamiskohteiden tunnistamien seka parantamis- ehdotusten
antaminen. Kuvaan korvausprosessin kolmen eri porokolarin seka eniten kaytet-
tyjen asiakkaan vahingon ilmoitus kanavien pohjalta. Tutkimuskysymyksena on,
minkalaisia kehittamiskohteita kaskovakuutuksen korvausprosessissa on niin

asiakkaan kuin tyontekijoiden nakdokulmasta.

Kaskovakuutuksella tarkoitetaan vapaaehtoista autovakuutusta. Eri vakuutusyh-
tiot 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 likenteessa kaytettaville ajoneuvoille ja siitd korvataan liikkennevakuutuslain
mukaisesti kolarissa syyttdomana osapuolena olleen auton ja omaisuuden vahin-
koja seka henkilovahinkoja. Kolariin syyllisen kuljettajan auton vahinkoja ei liiken-
nevakuutus korvaa vaan tallaisten vahinkojen varalle on kaskovakuutus. (Perus-

tietoa vapaaehtoisista autovakuutuksista 2018.)

OpinnaytetyOssani tietoperustana toimii prosessijohtaminen. Valitsin prosessi-
johtamisen tietoperustaksi siksi, koska tutkimusongelmani liittyy liiketoiminta pro-
sessiin ja sen kehittamiseen. Jotta pystyn kuvaamaan ja antamaan kehitysideoita
korvausprosessista, tulee minun tietaa myos, miten prosessit ja niiden kehittami-

nen toimii teoriassa.

Kuvaan prosessin etenemisen prosessikaavion avulla. Prosessikaavio on yksi
prosessin kuvaus tapa. Prosessikaaviossa kuvataan ydin- tai aliprosessin vaiheet
aikajarjestyksessa. Ydinprosesseilla tarkoitetaan liiketoiminnassa yrityksen seka
sen avainsidosryhmien toimintaa lapileikkaavia toimintaketjuja. Ydinprosessit

ovat prosesseja, jotka muodostuvat pienemmista prosesseista, naita kutsutaan



aliprosesseiksi, tasta kaytetddn myods nimityksia tuki- ja apuprosessi eri kirjalli-
suuksissa. (Hannus 1997, 41-47.)

Opinnaytetyoni tulen tekemaan laadullisena tutkimuksena. Valitsin laadullisen
tutkimuksen siksi, etta tydssani pyritdan ymmartamaan todellisuutta aineiston ko-
koamisen sekad analysoinnin avulla. Laadullisen tutkimuksen mukaisesti, tulen
tuottamaan aineistoa perustuen havaintoihini LahiTapiolan tyontekijoiden tyos-

kentelysta kaskovakuutuksien korvauspuolella.

Empiirisen tutkimusaineiston hankintamenetelmana aion kayttaa osallistuvaa ha-
vainnointia samalla tehden kenttamuistiinpanoja. Valitsin osallistuvan havain-
noinnin empiiriseen tutkimusaineiston hankkimiseen siksi, etta pystyakseni ku-
vaamaan kaskovakuutuksen korvausprosessin, tulee minun tehda havainnointia
tyontekijoiden tyoskentelysta seka tehda muistiinpanoja. Naiden avulla pyrin ana-

lysoimaan aineistoa ja kuvaamaan korvausprosessin mahdollisimman selkeasti.

Analyysimenetelmina tutkimusaineiston kasittelemiseen ja analysoimiseen tulen
kayttamaan laadullista sisallonanalyysia. Tavoitteena on luoda selkea sanallinen
kuvaus ilmidsta, jota tutkin eli kaskovakuutuksen korvausprosessista. Analysoi-
misen apuna tulen kayttamaan prosessikaaviota. Naiden avulla pyrin [6ytamaan

vastaukset tutkimusongelmaani.



2 YRITYSESITTELY LAHITAPIOLA

Keskinaiseen yhtiomuotoon perustuva LahiTapiola-rynma on asiakkaidensa
omistama yhtiéryhma. Se palvelee maatila-, henkilo-, yritys-, yrittdja- ja yhteisoa-
siakkaita. LahiTapiolan palvelut ja tuotteet kattavat henki-, vahinko- ja elakeva-
kuuttamisen seka sijoittamisen ja saastamisen palvelut. LahiTapiola on myos am-
mattilainen yritysten riskienhallinnassa ja henkiloston tyohyvinvoinnissa. Heilla

on omistaja-asiakkaita lahes 1,6 miljoonaa. (LahiTapiola 2023d.)

LahiTapiola-ryhma muodostuu valtakunnallisesti toimivista LahiTapiola vahinko-
yhtiosta, LahiTapiola varainhoidosta, LahiTapiola henkiyhtiosta, LahiTapiola kiin-
teistovarainhoidosta ja LahiTapiola vaihtoehtorahastoista seka 19 alueellisesta
keskindisestd vahinkovakuutusyhtiosta. Vakuutusyhtidlain mukainen LahiTa-
piola-ryhman ylin emoyritys on LahiTapiola keskinainen vahinkoyhtid. Henkilos-
tomaara on LahiTapiolalla noin 3 400. Puolet henkilostosta tyoskentelee alueyh-
tidissa. (LahiTapiola 2023c.)

Asiakkaiden elaman ja liiketoiminnan turvaaminen on LahiTapiolan tehtavana.
Visiona heilla on tarjota terveempaa ja turvallisempaa elamaa suomalaisille. La-
hiTapiolalla on kolme arvoa, hyvantahtoisuus, intohimo ja rohkeus. Hyvantahtoi-
suus LahiTapiolassa tarkoittaa sita, etta halutaan asiakkaille ja tyokavereille hy-
vaa. Intohimolla tarkoitetaan sita, etta tyota tehdaan suurella sydamella periksi-
antamattomasti ja sinnikkaasti. LahiTapiolassa ollaan kekseliaita ja tehdaan paa-
toksia, he tavoittelevat uusia, entista parempia toimintatapoja ja saavutuksia.

Tama kuvaa LahiTapiolan arvoa rohkeus. (LahiTapiola 2023f.)

19 alueellista keskinaista vakuutusyhtiota muodostaa LahiTapiolan alueyhtididen
verkoston, jotka tarjoavat asiakkailleen palvelua niin vakuutuksissa kuin saasta-
misessa ja sijoittamisessa. Yksi alueyhtioista on LahiTapiola Lappi, se on maail-
man ainoa lappilainen vakuutusyhtid, jonka tavoitteena on tehda asiakkaiden ela-
masta terveempaa, turvallisempaa seka taloudellisesti turvatumpaa. LahiTapiola
lappi tarjoaa myos kumppaneiden kautta elakevakuuttamisen ja pankin palvelut.
Asiakkaidensa omistama LahiTapiola lappi tarkoittaa sita, ettd asiakkailla on



konkreettiset ja toimivat vaikuttamiskanavat seka asiakkailla on oikeus osallistua

alueyhtion yhtiokokoukseen. (LahiTapiola 2023a.)

LahiTapiolan liiketoiminnan kivijalka on vastuullisuus, vakuuttajana LahiTapiola
rakentaa vakaata ja turvallista suomalaista yhteiskuntaa. Sijoittajana heillda on
merkittava rooli kestavan ja hyvinvoivan tulevaisuuden rakentajana. Yksi LahiTa-
piolan strategiatavoitteista on vastuullisuus, he haluavat olla vaikuttavasti vas-
tuullisia ympari Suomen. Perusta LahiTapiolan vastuullisuustydlle on asia-
kasomisteisuus seka aktiivinen rooli suomalaisessa yhteiskunnassa. (LahiTa-
piola 2023e.)

LahiTapiolan liiketoimintaperiaatteet kokoavat yhteen keskeiset toimintaperiaat-
teet, joiden noudattamiseen on yhtidryhmassa sitouduttu. LahiTapiolalla on vas-
tuullinen tapa toimia, heidan velvollisuutensa on toimia vastuullisesti, lapinaky-
vasti ja kestavalla tavalla. LahiTapiolan toiminnan edellytyksena on luottamus,
jonka perustan luo avoimuus, lapinakyvyys seka toiminnan vastuullisuus. Lahi-
Tapiolan sidosryhmien tulee voida luottaa siihen, ettd heidan tietonsa pysyvat
luottamuksellisina ja suojassa LahiTapiolassa. Lainsaadannon, viranomaisvaati-
musten seka hyvien kaytantdjen noudattaminen on yksi LahiTapiolan liiketoimin-
taperiaate. Harmaan talouden ja talousrikosten torjunta seka korruption ja lahjon-
nan torjunta on LahiTapiolan liiketoimintaperiaate, johon he ovat sitoutuneet. Yh-
teiskunnallinen vaikuttaminen, kestava tulevaisuus seka henkilosto ja tyoyhteiso
ja yhteistyd ovat myos LahiTapiola-ryhman liiketoimintaperiaatteita, jotka ovat
ryhman yhtididen hyvaksymia. Alapuolella (kuvio 1) LahiTapiolan logo (LahiTa-
piola 2023b.)

@ LAHITAPIOLA

Kuvio 1. LahiTapiola (LahiTapiola 2023)



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, etta kayttaako ajoneuvoa paivittain vai satunnaisesti vaikut-
taa myos vakuutusturvan valinnassa. Kasko turvaa myoOs ajoneuvon lisaksi
useimmat lisavarusteet. Vakuutus turvaa myods matkan jatkumisen, mikali auto

rikkoutuu. (Ajoneuvovakuutukset henkildasiakkaille, 5.)

Kaskovakuutus taydentaa lakisaateista likennevakuutusta siten, etta sen tarkoi-
tuksena on korvata vahinkoja, joita likennevakuutus ei korvaa. Ehtojensa mu-
kaan kaskovakuutus korvaa myos muita liikenteellisen riskin aiheuttamia vahin-
koja kuten ojaanajon, ajoneuvon palamisen, autovarkauden, ilkivallan tai tor-
mayksen toisen ajoneuvon kanssa. Vakuutusyhtididen tuotevalikoimien valilla on
eroja ja niilla on myos kattavuudeltaan erilaisia autovakuutusyhdistelmia. Vakuu-
tusehdot poikkeavat yhtididen valilla, siksi onkin tarkeaa tutustua vakuutusehtoi-
hin. Tassa opinnaytetydssa kayn kuitenkin kaskovakuutusta yleisella tasolla.
(Rantala & Kivisaari 2014, 510-511.)

Koska etukateen ei voida tietaa milloin vahinko sattuu omalle kohdalle, onkin jar-
kevaa miettia millaisissa tilanteissa, toivoisi saavansa korvausta vakuutusyhti-
Olta. Yleensa vakuutusyhtiot myyvat turvia erilaisissa paketeissa, joten aivan va-
paasti ei asiakas voi paattaa millaisen vakuutuksen ottaa. Kaskovakuutukseen
kuuluu myos omavastuu mika tarkoittaa sita euro maaraa, jonka asiakas maksaa
itse vahingosta. Alle omavastuun jaavasta korjaus maksusta ei saa vakuutusyh-
tidlta korvausta. Omavastuun maaraa voi myds nostaa, jolloin vakuutusmaksu
pienenee mutta talléin pienemmat kolhut menevat omasta pussista. (Perustietoa

vapaaehtoisista autovakuutuksista, 2018.)

Kaskovakuutus voidaan sopia yleensa vakuutuksenottajan valinnan perusteella
koskemaan seuraavassa lueteltavaa riskin lajia tai niiden yhdistelmaa. Kolaroin-
tivakuutus korvaa yhteentdrmayksesta, kaatumisesta, auton tieltd suistumisesta
tai muusta ulkoapain akillisestd seka ennalta arvaamattomasti vaikuttavasta

syysta aiheutuneen vahingon. Kolarointivakuutuksesta voidaan kayttaa eri nimia
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eri yhtidissa, kuten tormaysvakuutus, vaunuvahinkovakuutus, kolarivakuutus
seka tassa kaytettya kolarointivakuutusta. Hirvivahinkovakuutus korvaa vahin-
koja, jotka ovat valittomasti aiheutunut yhteentormayksesta hirvielaimen kanssa.
lIkivaltavakuutus korvaa tahallisesta vahingonteosta vakuutuksen kohteelle ai-
heutuneet vahingot. Jos ilkivaltaa on tehty toisella ajoneuvolla ei vakuutus talloin
korvaa, mikali ajoneuvo on tiedossa niin taman ajoneuvon liikennevakuutus kor-
vaa vahinkoa karsineen ajoneuvon. Palovakuutus korvaa vahinkoja, jotka ovat
aiheutuneet irti paasseesta tulesta tai vakuutuksen sahkolaitteissa tapahtuneesta
oikosulusta. (Rantala & Kivisari 2014, 511.)

Varkausvakuutuksesta korvataan anastettu lukitussa tilassa tai lukittuna ollut ajo-
neuvo, ellei sita ole I6ydetty ehdoissa sovitun ajan kuluessa siita, kun asiasta
ilmoitettiin vakuutuksenantajalle. Myds kohtuulliset kustannukset korvataan ajo-
neuvolle aiheutuneista vahingoista, jotka ovat sattuneet anastuksesta tai sen yri-
tyksesta seka anastetun ajoneuvon noutamisesta ja palauttamisesta. Oikeustur-
vavakuutus korvaa ajoneuvon omistajan, haltijan tai kuljettajan oikeudenkaynti-
kulut riita-asioissa ja tavallisimmissa liikennerikosasioissa, jotka liittyvat ajoneu-
voon. Vakuutuksenantajaan on kuitenkin oltava ensin yhteydessa ja sovittava
asiasta ennen kuin ryhtyy toimimaan. Autopalveluvakuutuksesta korvataan esim.
hinauskuluja seka ylimaaraisia matkakuluja, joita on aiheutunut kun, auto jaa
tielle konevian, kolarin, kuljettajan akillisen sairastumisen tai jonkun muun en-
nalta arvaamattoman syyn vuoksi. Keskeytysvakuutuksesta taas korvataan muu-
tenkin korvattavan esinevahingon vuoksi menetetyt kayttopaivat siltd osin kuin
niita korvataan liikennevakuutuksen perusteella. Vakuutusyhdistelmiin saa myos
lisaturvia lisdmaksusta, joita ovat mm. lasivakuutus, vuokra-autovakuutus, rahoi-
tusvakuutus/osamaksu- ja leasingvakuutus seka ajoneuvon ulkomaan vastuuva-
kuutus. (Rantala & Kivisari 2014, 511-512.)

Vahinkoja tulee myds ennaltaehkaista. Vakuutusehdoissa on kayty lapi kaskova-
kuutuksessa sovellettavat suojeluohjeet. Suojeluohjeiden tarkoituksena on rajoit-
taa vahinkojen syntymista seka ehkaista niita. Tyypillisimpia suojeluohjeita ovat
mm., ettd vasyneena tai sairaana ei saa kuljettaa ajoneuvoa, ajoneuvon kuljetta-
jalla tulee olla ajokortti, jonka on myontanyt viranomainen tai ikdan perustuva oi-

keus kuljettaa ajoneuvoa, ajoneuvon tulee olla sellaisessa kunnossa, etta se voi-
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taisiin hyvaksya katsastuksessa ja etta sen kayttaminen tiella on sallittua, ajoneu-
von lammitykseen saa vakiovarusteiden lisaksi ajoneuvossa kayttaa ainoastaan
ajoneuvokayttdoon sallittuja laitteita. Suojeluohjeita tulee aina noudattaa ja mikali
asiakas tahallisesti tai huolimattomuudesta on laiminlyonyt naita ohjeita, voidaan
vakuutuskorvausta alentaa tai evata kokonaan. (Perustietoa vapaaehtoisista au-
tovakuutuksista, 2018.)

Kaskovakuutus on voimassa yleensa joka puolella Euroopassa ja Euroopan ul-
kopuolisissa vihrean kortin sopimusmaissa seka myos kuljetuksissa naiden mai-
den valilla. Voimassaoloalueessa kuitenkin on yhtidkohtaisia eroja, jotka voivat
rajoittaa tietyn vakuutusturvan voimassaoloaluetta kuten varkausvakuutuksen
seka voimassaoloaluetta on voitu rajoittaa tiettyjen ajoneuvojen osalta. Korvausta
maksetaan, mikali vaurioituneen ajoneuvon korjaus on kannattavaa, talloin asia-
kas maksaa korjauksesta omavastuun maaran. Lahtokohtana korjauksissa on
se, etta mikali osa voidaan korjata, niin silloin se korjataan eika vaihdeta suoraan
uuteen. Mikali ajoneuvo tai ajoneuvon osa on kuitenkin vahingoittunut niin pa-
hasti, etta sita ei voida kohtuullisin kustannuksin korjata, korvauksena maksetaan
ajoneuvolla valittémasti ennen vahinkotapahtumaa ollut kaypa arvo. Kateishinta,
joka vahinkohetken markkinatilanteessa olisi saatu ajoneuvosta sita myytaessa,

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

Vakuutuksen perusmaksu maaraytyy mm. ajoneuvon kayttétarkoituksen, merkin,
moottorin tilavuuden, tehon ja vakuutuksenottajan kotikunnan perusteella. Va-
kuutusyhtiot voivat maarittaa kaskovakuutusmaksun eri perustein. Vakuutuk-
sissa yleensa on perusomavastuu ja se voi olla eri suuruinen vakuutusyhdistel-
man eri vakuutuksissa seka joidenkin vakuutusten perusteella korvaus makse-
taan ilman omavastuuta. Omavastuun maara vaikuttaa vakuutusmaksun suuruu-
teen. (Rantala & Kivisari 2014, 513-514.)

Haluan myoOs tuoda esille mielestani tarkeimpia kohtia vakuutussopimuslaista,
joita voidaan soveltaa kaskovakuutukseen. Vakuutussopimuslakia sovelletaan
henkildvakuutukseen 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 myds tiedonantovelvolli-
suus. Ennen vakuutuksen myontamista tulee vakuutuksenottajan seka vakuute-
tun antaa oikeat ja taydelliset vastaukset vakuutuksenantajan kysymyksiin, jos
niilld voi olla merkitysta, kun vakuutuksenantaja arvioi vastuuta. Heidan tulee
myos ilman aiheetonta viivastysta oikaista vakuutuskauden aikana vakuutuk-
senantajalle antamat tiedot, mikali ne havaitaan vaariksi tai puutteellisiksi. (Va-
kuutussopimuslaki 1994/543 § 4:22)

Vakuutuksenottajalla eli korvauksen hakijalla on myds velvollisuus antaa selvi-
tyksia ja asiakirjoja vakuutuksenantajalle, jotka ovat tarpeen taman vastuun sel-
vittdmiseksi. Vakuutuksenantajalla on myds velvollisuus suorittaa korvausta va-
kuutustapahtumasta vakuutussopimuksen mukaan tai ilmoitettava ettei kor-
vausta tulla suorittamaan, ilmoitus pitaa tehda viimeistaan kuukauden kuluttua
siita, 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 maarittely ja prosessiajattelu

Prosessi on toiminnallinen kasite ja se on olemassa siksi, etta se tarjoaa vakiin-
tuneen ja toistettavan toimintamallin toistuvien tapausten hoitamiseen. Kaikki ta-
voitteellinen tekeminen tapahtuu prosesseissa. On tarkeaa ymmartaa, etta pro-
sessi ja projekti ovat eri asioita. Prosessin ja projektin tarkein ero on toistoker-
roissa, prosessi toistuu, kun taas projekti on kertaluontoinen. LahiTapiolan kor-
vausprosessi toistuu useita kertoja, kun taas opinnayteyoni tutkia korvausproses-
sia on kertaluontoinen projekti. Prosessin omistajan rooli korostuu ongelmatilan-
teiden ja tapausten kasittelyssa, joihin ei ole valmista toimintamallia seka toimin-
nan kehittdmisessa. (Salomaki 2003, 114-115.)

Ajattelu prosessilahtoisesti, helpottaa olemassa olevien rakenteiden muuttami-
sen tietoisesti entista asiakaslahtdisempaan suuntaan tavalla, joka ottaa huomi-
oon modernin organisaatioteorian ja organisaatioiden toimintaa koskevat uudet
ideat. Prosessilahtdisyyden pohtiminen tarkoittaa sita, ettd organisaatioita ja nii-
den johtamiskaytantoja, erilaisia seurantajarjestelmia ja tyon tekemiseen liittyvia
toimintatapoja muutetaan nimenomaan kiinnittamalla huomiota jo olemassa ole-
viin toiminnallisiin pullonkauloihin. Asiakkaiden asema on ratkaisevasti muuttunut
ja asiakkaat eivat enda vaadi pelkastaan oikea-aikaisia palveluja tai tuotteita
vaan myo0s oikea-aikaisia prosesseja. Asiakkaiden mielipiteillda on merkitysta ja

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

Usein prosessit jaetaan ydin- seka tukiprosesseihin, tukiprosesseja voidaan kut-
sua myos nimilla apu- ja aliprosessi. Naiden liséksi on viela useampia tapoja ja-
otella prosesseja erilaisiksi ryhmiksi. Kaytanndssa prosessien luokittelulla ei ole
suurta valia, kunhan prosessien tunnistamisen aloittaa organisaation ydintoimin-
nasta. Organisaation ydintehtavat toteutetaan ydinprosesseilla. Ydintehtavat
ovat niitd tehtavia mita varten organisaatio on olemassa. (Virtanen & Wennberg
2005, 118.)
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Tukiprosessit luovat edellytyksia ydinprosessien toiminnalle. Tukiprosessit ver-
rattuina ydinprosesseihin ovat yhta tarkeita. Mikaan 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 sisaisen asiakkaan tarpeesta
seka paattyvat kun asiakkaan tarpeeseen on vastattu. Ydinprosesseja, joita pal-
veluyritykselld voi mm. olla, ovat uusasiakashankinta, palvelutuotanto ja palvelu-
kehitys. Kaikilla ydinprosesseilla on kriittiset menestystekijansa mika tarkoittaa
niita tekijoita, jotka onnituessaan takaavat koko prosessin onnistumisen seka asi-
akkaan tyytyvaisyyden. Taman avulla yritys myos erottuu kilpailijoistaan, ne eivat
saa kuitenkaan olla ristiriidassa jo aiemmin visiointivaiheessa maaritettyjen yri-

tystason menestystekijdiden kanssa. (Martola & Santola 1997, 74-75.)

4.2 Prosessijohtaminen

Ensisijaisesti prosessijohtamisessa organisointi ja ohjaus toteutetaan prosessien
kautta. Lahtokohtana on tunnistaa yrityksen ydinprosessit ja niiden suoritusmitta-
rit. Ydinprosesseja voi olla mm. uuden palvelun tai tuotteen kehittaminen seka
saattaminen markkinoille tai asiakaskannan hallinta ja operatiivinen tilaus- ja toi-
mitusketju. Tarkeaa prosessijohtamisessa on horisontaalinen, asiakkaan tar-
peista lahteva toiminnan ohjaus. Organisaation ydinprosesseille maaritellaan
prosessinomistajat ja he kantavat vastuun koko prosessin suorituskyvysta. (Han-
nus 1994, 32.)

Prosessien parantaminen on yksi yleinen tapa parantaa liiketoimintaa seka tu-
losta. Perususkomus prosessiajattelussa on, etta toimintojen ketjulla organisaa-
tio luo arvoa asiakkaalle. Organisaatiossa tulee johtaa tata arvon luomista, tassa
prosessissa syntyy myos organisaation liiketulos. Taustalla prosessijohtami-
sessa on peruskysymys, miten asiakkaalle luodaan arvoa organisaatiossa. Pe-
rususkomus prosessiajattelussa on, etta asiakkaalle luodaan arvoa tapahtumien

ketjussa, eli prosessissa. (Laamanen & Tinnila 2009, 5, 10.)
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Prosessijohtamisella ei tarkoiteta prosessien kuvaamista eika maarittelya, vaan
kaytannossa prosessijohtaminen vaatii, etta prosessit on kuvattu seka maaritelty
tarpeeksi selvasti. Prosessien kuvaaminen on tarkeaa kirjata ylos, koska se aut-
taa selkeyttamaan ajatuksia ja helpottaa viestintaa. Prosessien kuvaamista ja
tasmallisesti maarittamista ennen, on ensin tunnistettava prosessit. Prosesseja
on myos mahdollista rajata monilla erilaisilla tavoilla muista prosesseista. Pro-
sessijohdettu organisaatio etenee vaiheiden kautta, ensin tunnistetaan prosessit,
jonka jalkeen prosessit maaritellaan ja kuvataan seka nimetaan prosessin omis-
tajat, sitten mitataan prosessien suorituskyky ja viimeisena vaiheena on proses-
sien jatkuva kehittaminen. Prosessien omistajien nimeaminen kuuluu organisaa-
tion johdolle. (Virtanen & Wennberg 2005, 113—116, 144.)

421 Prosessien tunnistaminen

Ensimmaisella vaiheella, prosessien tunnistamisella tarkoitetaan prosessien ra-
jaamista muista prosesseista. Prosessien tunnistaminen muodostuu muutamista
asioista, paaasiallisten paamaarien, toimintojen, asiakkaiden ja suoritteiden maa-
rittamisesta. Alkuun on tarkeaa maaritella, mihin prosessilla tahdataan, jonka jal-
keen, mista prosessi alkaa eli prosessin liikkeelle panevat tekijat ja mihin prosessi
paattyy. (Virtanen & Wennberg 2005, 116.)

Kaytanndssa yksi periaate on toimivin prosessien rajaamisessa ja se on, etta
prosessien tulee alkaa asiakkaasta ja myoOs paattya asiakkaaseen. Nain siirre-
taan rajapinnat asiakkaalle, ja ketju sailyy ehjana organisaatiossa, tata kutsutaan
pilkkomismekanismiksi. Tama toimii kaytanndssa niin, etta prosessien ensimmai-
sen ja viimeisen vaiheen tekee asiakas. Toinen rajaukseen liittyva periaate on,
etta prosessi alkaa jollain tapaa suunnittelusta ja paattyy arviointiin. Talla rajauk-
sella pyritaan viemaan eteenpain jatkuvan kehittamisen periaatetta. Voidaan aja-
tella, ettd asiakassuuntautumista edistaa periaate prosessit alkavat ja paattyvat
asiakkaaseen ja jatkuvaa parantamista ja oppimista edistaa periaate prosessien

alkaminen suunnittelusta ja paattyminen arviointiin. (Laamanen 2007, 52-53.)
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Kaytannon neuvoja, joilla prosessien tunnistaminen on helpompaa, on selkea ka-
sitys organisaation paamaarista seka tavoitteista. Ensimmaisena listataan orga-
nisaation eri sidosryhmat, joita ovat asiakkaat ja heidan tarpeensa liittyen organi-
saation toimintaan ja tata kautta siirrytaan prosesseihin, joilla niihin voidaan vas-
tata. Prosessien tunnistaminen organisaatiossa alkaa ydinprosessien pohtimi-
sella silla prosessiorganisaatio muodostetaan ydinprosessien ymparille. Ensim-
maisessa vaiheessa prosessien tunnistamisessa on tiedustella, minalaisia asiak-
kaita organisaatiollamme on eli keita varten yrityksemme on olemassa. Toinen
keskeinen kysymys ydinprosessien tunnistamiseen on mihin asiakkaiden tarpei-
siin organisaatio pyrkii vastaamaan eli minka asiakastarpeiden tyydyttamisen pe-
rusteella toiminnan onnistumista arvioidaan. Kolmas kysymys, kriittinen kysymys,
koskee keinoja tunnistettujen asiakasryhmien tarpeiden tyydyttamiseen. Tahan
kysymykseen ei kuitenkaan tule hypata suoraan silla, jos prosessien tunnistami-
sessa ja kuvaamisessa on epaonnistuttu, 10ytyy syy yleensa siita, etta tyota ei ole
aloitettu toiminnan tarkoituksista vaan hypatty heti keinojen tarkasteluun. (Virta-
nen & Wennberg 2005, 119-121.)

4.2.2 Prosessien maarittely ja kuvaaminen

Prosessien tunnistamisen jalkeen, seuraava vaihe on prosessien maarittely ja
kuvaaminen, tdssa on kysymys prosessien sisallon tasmentamisesta. Tama ta-
pahtuu kuvaamalla prosessin keskeiset vaiheet ja naiden valiset yhteydet seka
jokaiseen prosessin vaiheeseen liittyvat vastuut ja kriittiset suorituskykytekijat,
jotka liittyvat prosessiin. Prosessin kuvaukset ovat prosessin arvioinnin, hallin-
nan, ja parantamisen seka tieto-, henkilosto-, materiaali- ja taloushallinnon apu-
valineita. Prosessin kuvauksessa on tarkeaa olla koko ajan selvilla tasosta, jolla
prosessia kuvataan. Prosessin sisalto ja tyonkulku tulee selvittaa ennen kuin teh-
daan prosessikaaviota. Prosessikaaviota ei voida tehda ennen kuin on selvitetty
tyévaiheiden eteneminen. (Virtanen & Wennberg 2005, 121-123.)

Prosessin kuvauksella tarkoitetaan sita, mika on tarkeaa organisaation edistymi-
selle. Hyvassa prosessikuvauksessa tulee esittaa prosessin kannalta asioiden
valisia riippuvuuksia, esittaa kriittiset asiat, helpottaa oivaltamaan seka kokonai-

suutta ettd omaa toimenkuvaa tavoitteiden saavuttamisessa, vieda eteenpain
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prosessissa toimivien henkildiden yhteistyota ja antaa mahdollisuus toimia jous-

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

Prosessikartta riittaa yleensa silloin, kun prosesseja tarvitaan organisaation toi-
minnan yleisesittelyssa. Prosessikartassa on esitetty organisaation ydinproses-
sit. Mikali prosessikuvauksia halutaan kehittamaan toimintaa, mittaristoja tai
bencmarkingia varten, tulee ydinprosessit maarittaa ja kuvata. Yleisin prosessin
kuvaustaso on prosessikartta, jossa nakyy tyypillisesti organisaation ydinproses-
sien nimet seka keskeisimmat tukiprosessit. (Virtanen & Wennberg 2005, 122—
123.)

Prosessikartta toimii tiedonvalityksena viestinnassa ja sen tarkoituksena on hel-
pottaa ymmartamaan toimintaa, jolla palvelut ja tuotteet tuotetaan. Prosessikar-
tassa tulisi olla esilla asiakkaan toiminta, nain asiakkaan on helpompi kiinnittya
yhteisty6hon ja organisaatiossa toimijoille muodostuu nakemys siita, milla tavalla
asiakas kayttaytyy. Prosessikartan tulisi kuvata toimintaa siten, etta se edistaa
organisaation toiminnan systeemiluonteen ymmartamista Tulee myds muistaa,
etta prosessit ovat vaikutuksissa keskenaan eivatka ne ole putkia. Prosessikar-

tan taytyy olla my®ds riittdvan yksinkertainen. (Laamanen 2007, 60-62.)

Prosessikartan avulla kuvataan liiketoiminnan ydinprosessit karkeimmalla ta-
solla, se kuvaa yrityksen seka sen sidosryhmien perustoiminnot ja toimintoryhmat
ja niita lapileikkaavat ydinprosessit yksinkertaisesti havainnoivalla kaaviokuvauk-
sella. Tyypillisesti prosessikartassa nakyvat organisaation ydinprosessien nimet
ja keskeisimmat tukiprosessit. Organisaation paaprosessit ovat prosessikartassa
ja ulkopuoliselle pitaisi prosessikartasta selvita ymmarrettavalla tavalla, miten or-
ganisaatio toteuttaa tehtdvansa. (Hannus 1997, 43—-44; Virtanen & Wennberg
2005, 123-124.)

Perinteinen tapa kuvata prosesseja on vuo- ja tydnkulkukaaviot, joista prosessi-
kaavio on yksi prosessin kuvaus tapa. Vuokaavioissa voidaan myos kayttaa sym-
boleja, mutta niista ei ole erityisemmin hyotya koska ne eivat auta toiminnan ym-

martamisessa. Prosessikaaviossa on tarkeaa, etta roolit ovat kaaviossa mukana.
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Asiakas tulisi olla aina mukana prosessikaavioissa ja asiakas tulisi kaaviossa si-
joittaa ylimpaan rooliin. Prosessikaavioon tulee kirjata toimintaa eika niinkaan tie-
don kulkua. Tiedot ovat tarpeellisia, mutta prosessikaaviossa tulee kuitenkin ku-
vata aidosti tekemista. (Hannus 1997, 47; Laamanen 2007, 79-81.)

Tyonkulkukaaviota kaytetaan tyoprosessien kuvaamisessa. Ne kuvaavat toimin-
tojen etenemisen organisaatioyksikon sisalla seka ne kertovat eri toiminnasta
vastaavat henkilot. Helppolukuisuus on pidettava mielessa laadittaessa tyonkul-
kukaaviota eika yhdessa kaaviossa kannata yrittaa saada kaikkea nakyviin.
Jokainen laatikko voidaan tarvittaessa purkaa omaksi osaprosessin kuvaukseksi.
(Virtanen & Wennberg 2005, 125-126.)

4.2.3 Prosessien suorituskyvyn mittaaminen

Suorituskyvyn mittaamisella ja arvioinnilla voidaan kasittaa joko yksittainen pro-
sessi tai koko organisaatio. Kun mitataan prosessien suorituskykya, on sen tar-
koitus tuottaa tietoa prosessien kehitystydhdn. Prosessien mittaaminen on siis
yksi osa prosessien kehittamista. Mikali prosessien suorituskykya ei seurata, ei
prosesseja ole ollenkaan kuvattu tai maaritelty tai ne on vain unohdettu. Organi-
saatio, joka mittaa prosesseja pelkastaan mittaamisen ilosta, ei luultavasti ole
alun perinkaan aloittanut prosessien maarittelytyota asiakkaiden tarpeiden pohti-
misesta ja yhteiskunnallisten vaikuttavuustavoitteiden pohtimisesta vaan pel-
kasta halusta tuottaa prosessien kuvausdokumentteja. (Virtanen & Wennberg
2005, 130-131.)

Perimiltaan prosessien suorituskyvyn mittaaminen on asiakkaiden ja prosessien
muiden sidosryhmien prosessille asettamien vaatimusten pohtimista. Prosessi-
mittareiden laadinnassa on lahdettava liikkeelle siita, ketkd ovat asiakkaita ja
muita sidosryhmia seka mita he odottavat, miten voidaan mitata naita odotusten
toteutuksia ja mika on tavoitetilanne jokaisen mittarin suhteen. Kaytanndssa on
siis lahdettava liikkeelle samojen toiminnan perusteiden pohtimisesta, joista pro-
sessien tunnistamis- ja maarittelytyokin alkaa. Prosessimittarit ovat hyodyllista
jakaa asiakas ja sidosryhmakohtaisesti, silla nain pidetaan huoli, etta prosessien

mittaaminen asetetaan asioihin, joita eri sidosryhmat pitavat tarkeina prosessien
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toiminnassa eli pidetdan huoli asiakaslahtoisyydesta. (Virtanen & Wennberg
2005, 132.)

Mittareiden tulisi tuottaa tietoa prosessien kehittamistyohon ja auttaa kiinnitta-
maan huomiota oleellisiin asioihin. Prosessien kehittamistyolla pyritaan taas ylei-
sesti mm. naiden paamaarien toteuttamiseen: lapimenoaikojen nopeuttamiseen,
laadun parantamiseen, palvelutason parantamiseen, saastojen aikaansaami-
seen ja toiminnan tehostumiseen seka kustannusvaikuttavuuden parantamiseen.
Jokaisen mittarin kohdalla olisi hyva kysya itseltaan, tuottaako tama sita infor-
maatiota, jota tarvitaan prosessien kehittamistydssa. Se mista prosessiajatte-
lussa ja sita tukevassa mittaristossa on siis kysymys, voidaan tiivistaa yhteen
lauseeseen, prosessijohtamisessa on kyse toiminnan kehittamisesta asiakkaiden
tarpeita ja yhteiskunnallisten vaikuttavuustavoitteiden toteuttamista vastaavaksi.
(Virtanen & Wennber 2005, 131, 132.)

4.3 Prosessien parantaminen

Tilanteita, joissa voidaan paatya prosessien kehittdmiseen, voi olla mm. silloin
kun organisaatioon ostetaan uusi tietojarjestelma, usein sen maarittely alkaa jon-
kinlaisella prosessien maarittelylla, etta uusi jarjestelma voidaan sovittaa organi-
saation toimintamalleihin. Toinen tilanne, jossa voidaan paatya prosessien kehit-
tamiseen, on jokin tunnistettu ongelma, jonka ratkaisemiseksi perustetaan pro-
jektiryhma, joka lahtee tutustumaan ongelmaan kuvastamalla prosesseja. Kol-
mantena voi olla tilanne, missa aloitetaan tietoisesti parantamaan organisaation
suorituskykya. Talloin organisaatiossa tunnistetaan ne prosessit, joita halutaan
lahted parantamaan. Asiantuntijaryhma lahtee kehittamaan prosesseja ja tutkii

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

Yleensa prosessien parantaminen osuu aliprosesseihin. Tarkoituksena ei ole ky-
seenalaistaa olemassa olevia rakenteita ja toimintatapoja. Radikaali uudelleen-
suunnittelu liiketoiminnan ydinprosesseihin tarkoittaa toiminnan jarkeistamista ja

uudelleen ajattelua puhtaalta poydalta. (Hannus 1994, 101.)
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Kehitystoiminta vaatii suunnitelmallisuutta, se takaa resurssien tehokkaan oh-
jauksen ja kayton. Mita merkittavampi asia on, sita tarkeampaa on suunnitelmal-
lisuus. Harkintaa vaatii mm. tavoitteen asettelu, tyovalineiden valinta seka aika-
taulutus. Ensimmainen askel kehitystoiminnan aloittamisessa kuitenkin on 1ahto-
tilanteen tunnistaminen. Tulee myos muistaa, ettei mikaan kehittamisprojekti voi
onnistua, ellei omistaja ja ylin johto ole mukana ja sitoutunut asian toteuttami-
seen. Kehitystoiminnasta voidaan odottaa tavoitteita ajallisesti 3—6 kuukauden
paasta. (Salomaki 2003, 86—89.)

llman tavoitteita on parantaminen mahdotonta. Tavoite liittyy suorituskykyyn ja
tuloksiin. Hyvaan tavoitteiseen voidaan ajatella liittyvan kolme kriteeria, joista en-
simmainen on, tavoite on esitetty numeroilla, toisena kriteerina on etta, tavoit-
teella on mittayksikk® seka kolmantena kriteerina, tavoite on aikaan kiinnitetty.
Jos joku naista kriteereista jaa puuttumaan, ei kyseessa ole tavoite vaan pikem-
minkin suunta, paamaara tai toivomus. Prosessien kehittamiseen liittyvilla tavoit-
teilla on ominaista, etta ne liittyvat prosessin ydinsuorituskyvyn kehittdmiseen, el
ei siihen, ettd prosessia tai toimintaa muutetaan jollain tapaa. Hyvalle tavoitteen
asentamiselle on myods ominaista, etta tavoite on ilmaistu positiivisella tavalla,
tavoite on kirjallisessa muodossa, tavoitteen asettaa ryhma itse, tavoite on tar-
peeksi korkea mutta silti saavutettavissa seka se on tarkoituksenmukaisen kau-
kana tulevaisuudessa (6: kk kuluttua on odotettavissa konkreettisia tuloksia) ja
ryhman sekd muun organisaation on pystyttava hyvaksya tavoite. (Laamanen
2007, 203.)

Prosesseja toteutetaan projekteina, silloin kun kyse on suurista kokonaisuuk-
sista. Monimutkaisia prosesseja hallitaan projektien avulla ja prosessien kehitta-
mine tapahtuu toiminnan kehitysprojektien avulla. Projektilla on selkea aikaan si-
dottu paamaara ja se toteutetaan annetuilla resursseilla. Projekteja on monen
erityyppisia kuten tuotteiden ja palveluiden kehittdminen, myynti tai toiminnan ke-
hittdminen mutta silti niilla on paljon yhteisia piirteita. Projektin avulla voidaan asi-
antuntemusta ja osaamista seka muita resursseja kohdentaa suoraviivaisesti
asetettujen kertaluontoisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Haasteena organisaa-

tion kannalta voi olla projektien valinen yhteistyo ja projektissa syntyneen osaa-
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misen ja kokemusten siirto muun organisaation kayttoon pidemman aikavalin tu-
loksellisuuden turvaamiseksi. Projekteja hallitaan aikatauluilla ja projektisuunni-
telmilla, niissa on yleensa erotettavissa eri vaiheet, kuten projektin asettaminen,
suunnittelu, toteutus ja raportointi seka paattamien. (Laamanen & Tinnila 2009,
24.)

Parantaminen tapahtuu projektien avulla ja merkittavat hankkeet tulee aina muo-
dostaa projekteiksi. Kun kaynnistetaan projektia, on tarkedd ottaa huomioon
kaksi asiakokonaisuutta. Tarvitaan selkeat pelisaannat sille, millaiset projektit tu-
lee hyvaksya ja kasitella organisaation johtoryhmassa. Tarvitaan myos pelisaan-
not sille, milla edellytyksilla projekti voidaan kaynnistaa. Johtoryhman tehtavana
on jarjestaa riittavasti aikaa projektiin osallistuville tydskennella projektin parissa.
Tama on yksi usein ilmeneva ongelma kehitysprojekteissa, projektiin valitaan

henkil6ita, joilla on jo kadet tdynna tdita. (Laamanen 2007, 221-222.)

Toisena hankaluutena on kehitysprojektien suunnittelu, niitd ei voi suunnitella
loppuun saakka vaan projektin kuluessa saatu tieto vaikuttaa merkittavasti seu-
raavan vaiheen suunnitteluun. On tarkeaa asettaa projektille tavoitteita mutta
niitd on myos voitava kohtuullisen joustavasti muuttaa uuden tiedon perusteella.
Seurannan tarkoitus ei ole varmistaa aikataulu tai kustannussuunnitelmien pita-
vyys, vaan ennemminkin tarkastella sita, miten saatu tieto projektissa vaikuttaa

projektin seuraaviin vaiheisiin. (Laamanen 2007, 222.)

Kolmas tarkea seikka projektien johtamisessa on tarkastuspisteiden tai katsel-
musten suunnittelu eli seuraavaan vaiheeseen prosessissa mennaan vasta sitten
kun edellinen vaihe on hyvaksytysti toteutettu. Tama on osa projektin laadunvar-
mistusta ja edistaa niin sitoutumista kuin oppimista projektissa. Neljantena tar-
keana seikkana kehityshankkeiden vetamisessa on, etta ratkaisut viedaan myos
kaytantoon. (Laamanen 2007, 223.)

Onnistunut muutoksen lapivienti alkaa huolellisella muutoksen valmistautumi-
sella ja tavoitteeseen paastaan vaihe kerrallaan. Muutosprosessin tavoitteet on

helpompi ymmartaa 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. Tekijoiden avulla, jotka mahdollistavat
muutosta varmistetaan suunnitelmallisuus seka se etta riittdvat resurssit ovat ole-
massa silloin kun niita tarvitaan. Mikali muutos on radikaali, tarvitaan sen toteut-
tamiseen aina siihen erikseen varattuja resursseja ja mikali organisaatiossa ei
voida irrottaa sisaisia resursseja liiketoiminnan harjoittamiseen on ne silloin tuo-
tava ulkopuolelta. Jotta muutos onnistuu, on sen kannalta tarkeaa se, mitka hen-
kilostoryhmat ja millaiset asiantuntijat osallistuvat muutosprojektiin seka millainen
rooli heilla on projektin eri vaiheissa. Muutoksen epaonnistumiselle yleisin syy on
ylimman johdon sitoutumisen puute ja kyvyttomyys johtaa seka hallita muutoksen
lapivientia. (Martola & Santola 1997, 58—63.)

PDCA-ympyra on hyddyllinen muutoksen malli, joka on ehka jopa maailma ylei-
simmin kaytetty kehittamiskonsepti. PDCA-ympyran ensimmainen vaihe on Plan
eli suunnittele/aseta tavoitteet. Tassad vaiheessa mietitaan mita on tarkeinta
saada aikaan, minkalaista muutosta halutaan, mita tietoja tarvitaan seka suunni-
tellaan testi tai muutos ja paatetaan, miten tietoja hyodynnetaan. Toinen vaihe on
Do eli toteuta/kokeile. Tassa vaiheessa toteutetaan haluttu testi tai muutos ja
mielelldan pienessa mittakaavassa. Kolmantena vaiheena on Check eli tarkista,
tassa vaiheessa havainnoidaan muutoksen tai testin vaikutuksia. Neljantena vai-
heena on Act eli korjaa/paranna, jossa tutkitaan tuloksia, mietitddn mita opittiin
seka mietitaan mita tiedon perusteella voidaan ennustaa. Naista kolme ensim-
maista vaihetta toteutuu kaikessa toiminnassa ilman ponnisteluja automaatti-
sesti, kun taas neljas vaihe harvoin toteutuu ilman etta siihen paneutuisi tietoi-
sesti. (Laamanen 2007, 210, 209.)

Prosessien kehittaminen jaetaan yleensa viiteen vaiheeseen, joista ensimmainen
vaihe on johdon odotusten maarittdaminen projektille ja projektin hyvaksynta. Toi-
sena vaiheena on kattaa prosessien nykytila-analyysi. Kolmannessa vaiheessa
maaritellaan visio seka kriittiset menestystekijat. Neljanneksi maaritellaan uusi
toimintamalli ja vildennessa vaiheessa uutta toimintamallia aletaan toteuttamaan.

Ensimmaisessa vaiheessa johdon odotusten maarittdmisen ja projektinhallinnan
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suunnittelun tuloksena syntyy tilannearvio ja kokonaissuunnitelma muutostar-
peita varten. Samalla myos luodaan otolliset olosuhteet muutoksen liikkeellelah-
dolle ja etenemiselle. Toisessa vaiheessa, nykytilanteen analyysissa maaritel-
laan nykyiset prosessit, organisaation muutosvalmius seka se, miten organisaa-
tio profiloituu kilpailijoihinsa nahden. Kolmannessa vaiheessa maaritellaan muu-
tosvalmiudet. Neljannessa vaiheessa taas tahdataan siihen, ettda muutostoimen-
piteet konkretisoidaan eli suunnitellaan konkreettiset, muutoksen toteuttamisen
edellyttamat toimenpiteet. Viimeisena kaynnistetaan uusien toimintamallien kayt-
toonotto seka sen vaatima koulutus ja muutosvalmennus. (Kiiskinen, Linkoaho &
Santala 2002, 37-39.)

Prosessin kehittamista voidaan lahestya joko teknisena kehittamisena jarjestel-
mien nakokulmasta tai sosiaalisena muutoksena ihmisen nakokulmasta, hyvassa
kehittamisessa tarvitaan naitd molempia. On olemassa suuri maara prosessin
kehittamiseen liittyvia konsepteja, joita ovat mm. prosessin suunnittelu ja suori-
tuskyvyn parantaminen, ongelmanratkaisu seka benchmarking eli parhaiden kay-
tantdjen jakaminen. Ominaista naille kaikille on prosessien kuvaaminen, mittaa-

minen, analysointi seka 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 seka se etta pyritaan jatkuvaan
parantamiseen. Prosessille nimetaan omistaja, joka on vastuussa kehittamis-
tyosta vielad kehitysprojektin jalkeenkin. Itse prosessiin ja sen tehokkuuden pa-
rantamiseen, etta tuotteeseen ja sen mahdolliseen kehittdmiseen kohdistuu ke-
hittamismahdollisuuksien tarkastelu. Tata kaytetaankin paljon tuoteparannusten
tekemiseen seka suurien parannusten toteuttamiseen. Keskeista prosessien pa-
rantamisessa on prosessin tarkka kuvaaminen ja mittaaminen. Mittaamisen
avulla pyritaan lIdytamaan ne tekijat, joihin pitda vaikuttaa, jotta koko prosessin
suorituskyky paranee. Prosessin suunnittelu ja suorituskyvyn parantamisessa
aloitetaan prosessin suunnittelusta, joka koostuu kolmesta vaiheesta, prosessin
ajaminen, johon kuuluu yhteinen kasitys prosessista ja kehitystarpeesta seka so-
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pimus kehittamisesta prosessinomistajan kanssa. Toisessa vaiheessa tunniste-
taan asiakkaat, muut sidosryhmat seka niiden tarpeet, odotukset ja vaatimukset.
Kolmantena vaiheena on kuvaaminen ja mittaaminen, johon sisaltyy kasitys pro-
sessin toiminnasta ja suorituskyvysta. Sen jalkeen alkaa suorituskyvyn paranta-
minen, jossa paastaan vaiheeseen nelja, tavoitteiden asettaminen, joka sisaltaa
kehittamismahdollisuuksien kasittamisen ja uudet suorituskykytavoitteet. Viiden-
tena on ratkaisun luominen ja testaus eli uudet ratkaisut ja parannukset ratkaisui-
hin ja varmuus ratkaisujen toimivuudesta. Kuudennessa vaiheessa toteutetaan
muutokset, tassa vaiheessa on saatu ensimmaiset merkit paremmasta tuloksesta
ja viimeisessa vaiheessa varmistetaan pysyvyys ja arvioidaan seka paatetaan,
miten jatketaan. (Laamanen 2007, 210-211.)

4.3.2 Ongelmanratkaisu

Ongelmanratkaisu lahestymistavalle on olennaista se, etta organisaation toimin-
taa haittaa tai hyvaa suoristuskykya estaa jokin ongelma, joka tulee tunnistaa.
Tassa kehitystyon lahtokohtana on ongelman poistaminen, mika saa uskomusten
mukaan aikaan parempaa suorituskykya. Ongelmanratkaisussa on kyse pieneh-
koista parannuksista eika koko prosessia aseteta kyseenalaiseksi. Kaynnistajana
kehitykselle voi olla mm. asiakasreklamaatiot, virheet ja poikkeamat materiaa-
leissa, tuotteissa tai prosesseissa seka henkiloston valitukset ja kehitysideat. On-
gelmanratkaisun prosessi lahtee liikkeelle ongelman maarittelemisesta, jossa on
yhteinen kasitys ongelmasta ja tavoitteista seka sopimus ongelman ratkaisemi-
sesta. Seuraavaksi ongelmaa analysoidaan, jonka jalkeen kehitetaan ratkaisu,
jossa on uusi toimintatapa ja toimenpidesuunnitelma. Neljannessa vaiheessa ar-
vioidaan ratkaisua ja kayttdonottoa toiminnassa tapahtuvien muutoksien seka pa-
rantuneiden tuloksien avulla. Viidentena varmistetaan toteutus eli arvioidaan toi-
menpiteiden kaytannon toteutus niiden tehokkuudesta ja saavutetuista tuloksista.
Kuudentena ja viimeisena tehdaan johtopaatokset eli mietitaan mita opittiin ja oi-

vallettiin seka tehdaan paatos, miten jatketaan. (Laamanen 2007, 211-212.)

Ongelman ratkaisuprosessissa on yleensa hankaloittajana se, ettd ongelmaa ei
ole rajattu tai maaritelty tarpeeksi konkreettisesti. Se onko konkreettisuuden aste

tarpeeksi konkreettinen, voidaan testata esim. jakamalla ongelma osaongelmiin
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tai kysymalla, mihin suurempaan kokonaisuuteen ongelma liittyy. Kuvaamalla ta-
voitteita seuraavien kysymysten avulla voidaan projektin tavoitteita konkretisoida,
mika on ongelma, mita hyotyja saavutetaan, jos ongelma poistuu, mika on toi-
vottu tila ja milloin se halutaan saavuttaa ja mista tiedetaan, etta toivottu tila on
saavutettu. Myos toisena hankaloittajana ongelman ratkaisuprosessissa on, etta
ihmiset osaavat huonosti kayttaa systemaattisia tydkaluja. Ongelmana ei ole ty6-
kalujen puute vaan pikemminkin se, etta osataan valita oikea tyOkaluja tilantee-

seen nahden. (Laamanen 2007, 212.)

4.3.3 Benchmarking

Benchmarking tarkoittaa vertailua parhaisiin kaytantoihin, se on menetelma, joka
antaa mahdollisuuden etsia rationaalisesti vastausta seuraaviin kysymyksiin,
kuinka hyva meidan pitaa olla ja miten hyvia voisimme olla. Suorituskyky ei ole
absoluuttinen hyvyyden mitta vaan kaikki riippuu siita, miten hyvia vertailukohteet
ovat. Asiakas tekee tarkeimman vertailun organisaatiossa ja jos tassa vertailussa
ei menesty on peli menetetty ja asiakas kayttanyt rahansa muualle. Organisaa-
tion tulee jatkuvasti etsid mahdollisuuksia verrata ydintoimintojaan parhaiden
kaytantojen 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 tehda seka suorituskyvyn osalta seka kohteen ominaisuuksien pohjalta.
Isommissa organisaatioissa menettelyn hyddyntaminen kannattaa aloittaa sisai-
sesta vertailusta. Pienemissa organisaatioissa voisi esim. muodostaa benchmar-
kingverkoston. (Laamanen 2007, 217-218.)

Erilaisia benchmarkingmenetelmia on mm. sisdinen vertailu, jossa vertaillaan
oman organisaation eri yksikoiden ja prosessin menettelyita. Kilpailijavertailu
jossa mm. vertaillaan oman suorituskykya, prosessia tai tuotetta tarkeimpiin kil-
pailijoihin. Paras kaytanto, jossa vertaillaan omaa suorituskykya ja prosessia par-
haisiin kaytantoihin. Ryhmavertailu jossa mm. organisaatiot etsivat yhdessa pa-
rasta kaytantda ja kokemusten vaihto, jossa organisaatiot muodostavat ryhman,
jossa opitaan toisilta. Benchmarkingprosessi lahtee liikkeelle kehittamis- alueen
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maarittelemisesta seka kumppanin valitsemisesta eli on yhteinen kasitys kehitta-
misalueesta seka tehdaan sopimus kumppanin kanssa. Seuraavaksi tutkitaan
omaa kaytantoa eli pyritaan ymmartamaan omaa toimintatapaa ja suorituskykya.
Kolmanneksi tutkitaan kumppanin kaytantdoa, josta annetaan myds palautetta
kumppanille. Neljaneta tunnistetaan parantamismahdollisuudet, jonka jalkeen
sovelletaan ideat omaan toimintaan ja viimeisena arvioidaan tuloksia seka paa-

tetdan, miten jatketaan. (Laamanen 2007, 219-220.)
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5 TUKIMUSMENETELMA

Laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa joukkoja erilaisia tulkin-
nallisia, luonnollisissa olosuhteissa toteutettavia tutkimuskaytantoja. Tata tutki-
musta on vaikea maaritella selkeasti, koska silla ei ole teoriaa eika paradigmaa.
Kvalitatiivisella tutkimuksellakaan ei ole kokonaan omia metodeja. (Metsa-

muuronen 2008, 9.)

Laadulliseen tutkimukseen kuuluu aina kysymys, minkalaisia merkityksia tutki-
muksessa tutkitaan? Tama myds vaatii tutkimuksen tekijoilta selkeyttamista sii-
hen etta, tutkitaanko kokemuksiin vai kasityksiin liittyvia merkityksia. Kokemuk-
sella tarkoitetaan aina omakohtaista ja kasityksilla taas yhteison perinteisia ja
tyypillisia tapoja ajatella. On tarkeaa, etta tutkija tiedostaa naiden kahden eron,
kun han asettaa tutkimuksensa tutkimusongelmaa ja tavoitteita. (Vilkka 2015,
118.)

Teoreettiseen ja empiiriseen tutkimukseen tutkimustyyppijako on tutkimuskirjalli-
suuden perustyypittelya, tama on ongelmallinen, mikali se kasitetaan pintapuoli-
sesti esimerkiksi niin etta teoria uupuu empiirisesta tutkimuksesta ja etta teoreet-
tisessa tutkimuksessa korostuneessa asemassa on teoria. Yleisesti, kaiken tut-
kimuksen pitaisi olla teoreettista eli ihmisjarjen suorittamaa henkista tarkastelua.
Laadullinen eika myoskaan maarallinen tutkimus voi olla ilman teoriaa, jos se on
tyypiltaan tutkimus. Teoreettinen ja empiirinen tutkimustyyppi voivat tutkia samaa
tapausta, ero on vain ilmion tarkastelun nakokulmassa. (Tuomi & Sarajarvi 2013,
20-19.)

Yksi peruskulmakivista, johon laadullisessa tutkimuksessa nojataan, on havain-
tojen teorioiden suuruus, talla tarkoitetaan sita, etta se, millainen yksilon kasitys
iimidsta on, millaisia merkityksia tutkittavalle ilmidlle annetaan tai millaisia vali-

neitd tutkimuksessa kaytetaan, vaikuttaa tutkimustuloksiin. Eli voidaan sanoa,
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etta tutkimustulokset eivat ole irrallisia kaytetysta havaintomenetelmasta tai kayt-
tajasta. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 20.)

Teoreettinen viitekehys maarittaa minkalaisen aineiston keraaminen kannattaa ja
millaista menetelmaa sen analyysissa kaytetaan. Tama voi olla myos taysin toi-
sinpain eli aineiston luonne rajaa sen, minkalainen tutkimuksen teoreettinen vii-
tekehys on ja minkalaisia metodeja voidaan kayttaa. On tarkeaa valita teoreetti-
nen viitekehys ja metodi niin etta ne sopivat keskenaan yhteen. Vaikeaksi taman
ratkaisun laadullisessa tutkimuksessa tekee se, etta sille on normaalia katsella ja
kaannella ilmidta useasta eri nakokulmasta seka problematisoida jokaista nako-

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

Valitsin laadullisen tutkimuksen omaan opinnaytetyohoni siksi etta tydssani pyri-
taan ymmartamaan todellisuutta aineiston kokoamisen seka analysoinnin avulla.
Laadullisen tutkimuksen mukaisesti, tulen tuottamaan aineistoa perustuen ha-
vaintoihini LahiTapiolan tyontekijoiden tydskentelystda kaskovakuutuksien kor-
vauspuolella. Empiirisen tutkimusaineiston hankintamenetelmana aion kayttaa
osallistuvaa havainnointia samalla tehden kenttamuistiinpanoja. Osallistuvalla
havainnoinnilla tarkoitetaan havainnointia ihmisten toiminnassa eli tutkija tekee
havaintoja tutkimastaan ilmidsta, kun han on tutkittavan kanssa vuorovaikutuk-
sessa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on mukana niin ihmisena kuin tut-

kijana tutkittavan yhteison arkielamassa. (Vilkka 2015, 143.)

Valitsin osallistuvan havainnoinnin empiiriseen tutkimusaineiston hankkimiseen
siksi silla, jotta pystyn kuvaamaan kaskovakuutuksen korvausprosessin, tulee mi-
nun tehda havainnointia tydntekijoiden tyoskentelysta seka tehda muistiinpanoja
ja naiden avulla analysoida aineistoa ja pyrkia kuvaamaan korvausprosessi mah-
dollisimman selkeasti. Analyysimenetelmina tutkimusaineiston kasittelemiseen ja
analysoimiseen tulen kayttamaan laadullista sisallonanalyysia. Tavoitteena on
luoda selkea sanallinen kuvaus ilmidsta, jota tutkin eli kaskovakuutuksen kor-

vausprosessista.
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Sisallonanalyysi on menetelma, jonka avulla voidaan analysoida dokumentteja
systemaattisesti ja objektiiviesti. Dokumentti voi olla oikeastaan melkein mika ta-
hansa materiaali, joka on saatettu kirjalliseen muotoon. Tutkittavasta ilmiosta on
tarkoitus saada talla analyysimenetelmalla kuvaus ilmiosta kiteytetyssa ja ylei-

sessa muodossa. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 103.)

Sisallénanalyysia voi tehda joko aineistolahtdisesti tai teorialahtbisesti. Tavoit-
teena tutkijalla on aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa I0ytaa tutkimusaineis-
tosta toiminnan logiikka tai tutkimusaineiston ohjaamana jonkinlainen tyypillinen
selonteko. Tassa sisallonanalyysissa aloitetaan siita, etta tutkijalla pitaa paattaa
tutkimusaineiston keraamisen jalkeen, kuitenkin ennen analyysia, mista toimin-
nan logiikkaa tai selontekoa lahdetaan jaljittdmaan. Seuraavana vaiheena on tut-
kimusaineiston pelkistaminen eli tutkimusongelman kannalta karsitaan turha tieto
pois kuitenkaan kadottamatta tarkeaa informaatiota. Tama edellyttaa sita, etta
tutkimusaineisto supistetaan tai pilkotaan osiin. Tutkimusongelmaa ja tutkimus-
kysymyksia ohjaavat tutkimusaineiston supistettu versio. Taman jalkeen tutki-
musaineisto ryhmitellddn uudeksi johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi. Ryhmit-
tely voi tapahtua esim. niiden ominaisuuksien, kasitysten tai piirteiden mukaan,
jotka loytyvat analyysin kohteena olevasta analyysiyksikosta. Analyysiyksikko voi
olla lause, sana, osa lausetta tai ajatuskokonaisuus. Kaiken taman jalkeen kukin
ryhma nimetaan ryhman sisaltdéa sopivimmin kuvaavalla ylakasitteella. Tutkimuk-
sen tuloksena muodostuu ryhmittelyista luokitteluja, kasitteita tai teoreettinen
malli. Tutkittavan kuvaamaa merkityskokonaisuutta pyritdan ymmartaa saatujen
tuloksien avulla. (Vilkka 2015, 163-164.)

Teorialahtdisessa sisallonanalyysissa taas lahdetdan sananmukaisesti liikkeelle
teoriasta. Jo lahtotilanteessa tutkimus nojaa jonkun auktoriteetin teoriaan, ajatte-
luun tai malliin. Ensin tutkijan taytyy kuvata tutkimusta suuntaava teoria, malli tai
ajatuskokonaisuus. Teoria ja aiemmin tehdyt tutkimukset aiheesta ohjaavat vah-
vasti analyysia seka kasitteiden luokitusten maarittelya teorialahtoisessa sisal-
I6nanalyysissa. Se, miten teorialahtdinen sisalldonanalyysi poikkeaa aineistolah-
toisesta sisalldonanalyysista, on niin ettd teorialahtdisessa sisalldonanalyysissa
lahtokohtana on uudistaa tutkittavien antamien merkitysten avulla teoreettista ka-
sitysta tai tutkittavien ajatusmaailmaa. Aineistolahtdinen sisallonanalyysi kuvaa
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taas puolestaan tutkittavien merkitysmaailmaa ja sen Iahtokohtana on ensisijai-
sesti tutkittavien toiminta- ja ajattelutapojen uudistaminen ja ymmartaminen tut-
kimuksessa muodostuneiden luokitusten, kasitteiden tai mallien avulla. (Vilkka
2015, 170-171.)

Kun tarkastellaan laadullisen tutkimuksen erilasia perinteita, huomataan etta suh-
tautuminen tutkimuksen etiikkaan on monimuotoista. Tutkimusetiikkaan suhtau-
dutaan toisessa aaripaassa kuin teknisluontoisena normina eli tutkimusetiikan
ongelmat liittyvat paaasiassa itse tutkimustoimintaan esimerkiksi aineiston keraa-
misessa ja analyysissa kaytettavien menetelmien anonymiteettiongelmiin, luotet-
tavuuteen ja tutkimustulosten esittamistapaan eli siihen, millaisia tapoja tutkija
saa hyodyntaa. Toinen aaripaa tutkimusetiikassa on metodologinen seikka eli tal-
I6in kaikki tutkimuksessa tehdyt valinnat ovat moraalisia valintoja. Kyse on tutki-
muksen taustalla olevan tiedekasityksen ja tutkimuksen metodisten valintojen ar-
vosidonnaisuutta koskevasta eettisesta pohdinnasta, miten tutkimusaiheet vali-
taan ja mita pidetaan tarkeana. Kasi kadessa kulkevat tutkijan eettiset ratkaisut
ja tutkimuksen uskottavuus. Uskottavuus pohjautuu siihen, etta tutkijat noudatta-
vat hyvaa tieteellista kaytantdéa. Hyvaan tieteelliseen kaytantodn kuuluu, etta tut-
kija ja tieteelliset asiantuntijat ottavat huomioon muiden tutkijoiden tyon ja saavu-
tukset asianmukaisella tavalla, he kunnioittavat muiden tyota ja antavat heidan
saavutuksilleen niille kuuluvan arvon seka merkityksen omassa tutkimuksessaan
ja sen tuloksia julkaistessaan. Hyvaan tieteelliseen kaytantdéon kuuluu myds se,
etta noudatetaan tiedeyhteison tunnustamia toimintatapoja, joita ovat rehellisyys,
yleinen huolellisuus ja tarkkuus tutkimustyossa, tulosten tallentamisessa ja esit-
tamisessa seka tutkimuksen arvioinnissa. Tutkijoiden ja tieteellisten asiantunti-
joiden tulee myos kayttaa tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia ja eettisesti
kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia seka toteuttaa tieteel-
lisen tiedon luonteeseen kuuluvaa avoimuutta tutkimuksen tuloksia julkaistaessa.
(Tuomi & Sarajarvi 2013, 128, 132.)

Luotettavuudella laadullisessa tutkimuksessa tarkoitetaan sita, etta tutkija on pys-
tynyt valikoimaan ja kayttamaan oikeanlaisia ja perusteltuja lahestymistapoja ja
menetelmia tutkimusongelman ratkaisemiseen niin etta se vakuuttaa lukijan. Luo-
tettavuus laadullisessa tutkimuksessa ilmenee erilaisena eri vaiheissa. Usein sii-

hen sisaltyy tutkijan omaa oppimista, mika vaikuttaa paattelyketjuihin seka auttaa
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nostamaan esiin tutkimuksen uutuusarvoa. Tutkijalla tutkimusprosessin alussa
on aiheesta jonkinlaista ymmarrysta, se voi perustua joko omakohtaiseen tietoon
ja kokemukseen tai toisen kautta saatuun tietoon. Esiymmarrys suuntaa tutkijan
ajatuksia ja ohjaa tutkijaa tiedon hankinnassa. Laadullinen tutkija on yleensa |a-
hella tutkimuksen kohdetta seka tutkija sitoutuu tiiviisti tutkimukseen. (Puusa &
Juuti 2020, 175,181-182.)

Tieteellisissa tutkimuskissa tarkastellaan luotettavuutta erilaisten mittareiden
avulla, joiden tarkoituksena on arvioida tutkimustulosten hyvyytta. Tallaisia mitta-
reita ei voida kuitenkaan hyodyntaa laadullisessa tutkimuksessa, silla luotetta-
vuutta ei voida arvioida eika laskea samalla tavalla kuin maarallisessa tutkimuk-
sessa. Siksi luotettavuustarkastelu jaakin 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 LAHITAPIOLAN KASKOVAKUUTUKSEN KORVAUSPROSESSI

6.1 Korvausprosessin rajaaminen ja tutkimuksen eteneminen

Kaskovakuutuksen korvausprosessi on monisakeinen ja siina on paljon liikkuvia
osia, prosessi voi olla hyvinkin yksinkertainen tai hyvin monimutkainen. Kayn kor-
vausprossia lapi kolmen eri porokolarin pohjalta, ja pyrin tunnistamaan prosessin
kehittamisenkohteita. Rajasin prosessin kuvausta ja tarkastelua kolmeen vahin-
koon seka eniten kaytettyihin asiakkaan vahingon ilmoitus kanaviin. Rajauksen
syyna oli korvausprosessin laajuus, joten tyo taytyi rajata opinnaytetydhon sopi-
vaksi. Rajasin vahingot porokolareihin siksi etta ne ovat yleisempia Lapissa. Po-
rokolarit kuuluvat hirviturvan piiriin. Valituissa vahingoissa tulee esiin lunastus,
lunastuksen prosessia en kuitenkaan lahtenyt avaamaan, silla paatimme toimek-

siantajan kanssa sen olevan oma prosessinsa.

LahiTapiolan kaskovakuutuksen tutkimiseen ja kuvaamiseen kaytan prosessijoh-
tamisen ja liiketoimintaprosessin teoriaa, jota olen kayttanyt teoriapohjana tyol-
leni. Naiden teorioiden pohjalta prosessin tutkimisen aloittamisen tulen aloitta-
maan prosessien tunnistamisella, jota olen tehnyt jo havainnoidessani LahiTa-
piolan korvauspuolen tydntekijoita. Seuraavana maarittelen ja kuvaan prosessit,
jonka jalkeen havainnollistan prosessin prosessikaavion avulla ja lahden teke-
maan kehittamisideoita. Ensin kuitenkin kayn lapi vahingot, joiden pohjalta teen

tutkimusta.

6.1.1  Porovahinko hatapalvelun kautta

Ensimmaisessa vahingossa tilanne on alkanut siita, kun kuljettaja on soittanut
hatapalveluun. Hatapalvelusta on tilattu hinausauto seka sovittu matkankeskey-
tymisesta taksi kotiin. Kuljettaja ei ollut vakuutuksenottajana ja han maksoi taksin
kotiin. Hinausauto on hinannut auton Iahimmalle osaavalle varikolle, silla auto

meni lunastukseen.
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Koska kuljettaja ei ollut vakuutuksenottajana taytyi seuraavaksi vakuutuksenot-
tajan tehda vahinkoilmoitus, jonka han teki verkkopalvelussa. Vahinkoilmoituksen
tekemisen jalkeen robotti avasi automaattisesti vahingon ja loi vahinkoviitteen eli
vahinkokasittelijan ei tata tarvinnut itse manuaalisesti tehda. Kasittelija otti vahin-
koilmoituksen kasittelyyn. Koska kolarissa oli sattunut myos henkildvahinko, ka-

sittelija laittoi tama tiedoksi liikenteenhenkilokorvauksiin.

Kasittelijalla oli vahinko kasittelyssa ja han soitti kuljettajalle lisatietoja varten ja
kavi pakolliset kysymykset lapi. Taksikorvaus maksettiin vakuutuksenottajan ti-
lille, silla kuljettaja antoi tahan luvan puhelussa, koska he olivat samaa taloutta

vakuutuksenottajan kanssa.

Kasittelija laittoi korvauspaatoksen vakuutuksenottajan verkkopalveluun, jossa
my0s Kkerrottiin omavastuu seka etta korvauspaatos tulee tarkastajan hyvaksyn-

nan mukaan. Lunastusprosessin hoiti copart.

Copart on ajoneuvoneuvoihin erikoistunut online-ajoneuvohuutokauppa, se myy
vakuutusyhtididen, autoliikkeiden, yksityisasiakkaiden seka muiden toimeksian-
tajien ajoneuvoja huutokaupan kautta jasenilleen. Copartilla on lunastuspalvelut
ja heilld on jo 10 vuoden kokemus lunastuksista seka vahinkotarkastuksesta.
(Copart 2023.)

Lunastus maksettiin vakuutuksenottajan tilille seka maksupaatos laitettiin omis-
tajalle. Lunastustilanteissa kasittelija ei sulje eika loppuun kasittele vahinkoa,

koska se estaa laskuautomaation.

6.1.2 Porovahinko verkkopalvelun kautta

Asiakas teki vahinkoilmoituksen verkkopalvelussa, jonka jalkeen robotti avasi va-
hingon ja loi vahinkoviitteen. Kasittelija otti vahingon kasittelyyn. Tietoja vahin-
koilmoitukselta ei tarvitse vieda jarjestelmaan, jossa vahinko on, vain mikali tiedot

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

Asiakkaalle annettiin korvauspaatos verkkopalvelussa. Korvauspaatos on sito-
vaa, mikali vauriot kuitenkin ovat kyseenalaisia eika asiakkaan vahinkokuvaus
vastaa vaurioita, korvauspaatos ehdollistetaan tarkastajan hyvaksyttavaksi. Kor-

vauspaatoksessa kerrottiin omavastuu seka asiakas ohjattiin vauriokorjaamolle
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vahinkotarkastukseen. Autolle sopivan korjaamon hakemiseen kaytettiin Tikka
jarjestelemaa, josta loytyy auton tietojen perusteella korjaamot, jotka pystyvat au-
ton korjaukseen. Jarjestelmaan syotettiin mm. auton ika, merkki ja paikkakunta,

joiden mukaan jarjestelma antoi sopivat korjaamot autolle.

Asiakas vei auton korjaamolle vahinkotarkastukseen. Korjaamolta tuli Avatar jar-
jestelmaan laskelma auton korjauksesta. Jarjestelmasta nakyvat myos kuvat,
jotka korjaamo on ottanut vaurioista. Kuvien perusteella vahinkotarkastajat hy-

vaksyivat korvattavat vauriot ja antoivat laskutusluvan korjaamolle.

Laskutusluvan saannin jalkeen korjaamo sopi asiakkaan kanssa ajan korjauk-
selle. Korjaamo korjasi auton, jonka jalkeen peri asiakkaalta omavastuun ja las-
kutti LahiTapiolaa. Laskun maksamisen jalkeen vahinko suljettiin ja loppuun ka-

siteltiin.

6.1.3 Porovahinko puhelin soiton kautta

Asiakas soitti LahiTapiolaan tehdakseen vahinkoilmoituksen. Puhelun alussa
asiakas tunnistettiin henkilotunnuksen ja kotiosoitteen perusteella, jotka nakyvat

kasittelijalle asiakkuudenhallinta jarjestelmasta.

Seuraavaksi kasittelija etsi asiakkaan vakuutusturvat. Koska LahiTapiolassa on
kaytdssa useampi jarjestelma vakuutuksille, ASJ etsii oikean jarjestelman, jossa
vakuutusturva on. Asj on asiakasjarjestelma, joka palvelee myynnin, korvausten
ja hallinnon erilaisia tarpeita liittyen tiedostoihin, tehtaviin seka rekisteri palvelui-
hin. Koska asiakkaalla oli useampi ajoneuvo, tarkasti kasittelija vain vahingon
sattuneen ajoneuvon kaskon voimassaolon. Tassa vaiheessa asiakas kertoi mita
vahingossa oli sattunut ja kasittelija valitsi vakuutukselta hirviturvan, johon va-
hinko kirjattiin. Kasittelija kirjasi tiedot vahingolle, jonka jalkeen vahinko aukesi ja

jarjestelma loi vahinkoviitteen.

Seuraavaksi asiakkaalle kerrottiin puhelussa korvauspaatés sekd omavastuu.
Asiakasta ei ohjattu korjaamolle vahinkotarkastukseen silla asiakas oli vaikeiden
yhteyksien paassa ja kaukana korjaamoista. Tarkastaja kavi tarkastamassa au-
ton, tassa tilanteessa tarkastus palvelu oli ulkoistettu SVT:lle eli Suomen vahin-

kotarkastukselle, silla LahiTapiolan omilla tarkastaijilla oli pitka etaisyys tarkastus
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kohteeseen. Tassa tilanteessa korvaus oli kertakorvauksena korjaamolle viennin
sijaan. Kertakorvauksen edellytyksena on kuitenkin, etta asiakas on siihen halu-

kas.

Tarkastaja laittoi kertakorvauksen hyvaksyttavaksi asiakkaalle, jonka asiakas
myOs hyvaksyi. LahiTapiola maksoi asiakkaalle kertakorvauksen ja laittoi asiak-
kaalle maksupaatoksen. SVT: laskut maksettiin, jotka koostuivat tarkastuksesta
seka kertakorvauksen laskemisesta. Kasittelija sulki ja loppuun kasitteli vahin-

gon.

6.2 Prosessien tunnistaminen, maarittely, kuvaaminen ja prosessikaavio

Prosessien tunnistamisessa on tarkeaa maaritella mihin prosessilla pyritaan. La-
hiTapiolan korvausprosessilla pyritaan vastaamaan asiakkaan tarpeisiin eli kor-
vaamaan sattunut vahinko. Prosessien tunnistamisessa on myos tarkeaa maari-
tella, mista prosessi alkaa ja mihin se paattyy, LahiTapiolassa prosessi alkaa asi-
akkaan yhteydenotosta vahinkoilmoituksella ja paattyy siihen, kun asiakas saa
korjatun ajoneuvon, kertakorvauksen tai maksun lunastuksesta. LahiTapiolan
korvausprosessi on olemassa sen asiakkaiden takia, prosessin asiakkaita ovat
ajoneuvon omistavat henkilot, jotka ovat vakuuttaneet ajoneuvon LahiTapiolan
kaskovakuutuksella. Korjaamot, joihin asiakas ohjataan, hinaajat, jotka hinaavat
LahiTapiolan asiakkaiden ajoneuvoja seka hatapalvelu, jonne asiakas soittaa ha-
tatapauksissa ovat prosessin sidosryhmia. Prosessin vaiheita, joita olen tunnis-
tanut kaskovakuutuksen korvausprosessissa on, asiakkaan yhteydenotto, asiak-
kaan tunnistaminen, vahingon avaaminen ja kasittelyyn ottaminen, korvauspaa-
toksen tekeminen, asiakkaan ohjaaminen vahinkotarkastukseen, korjaamon te-
kema vahinkotarkastus, tarkastaja tarkastaa auton ja tekee kertakorvauksen/lu-
nastusprosessi, korjaamo toimittaa korjauskustannuslaskelman, tarkastaja kay
laskelman ja kuvat lapi, korjaamo ja asiakas sopivat ajan ja korjaamo korjaa au-
ton, korjaamo perii asiakkaalta omavastuun ja laskuttaa loput LahiTapiolasta, La-
hiTapiola maksaa laskun/kertakorvauksen ja sulkee ja loppuun kasittelee vahin-

gon ja LahiTapiola maksaa lunastuksen asiakkaalle.



36

Nyt kun prosessin vaiheet on tunnistettu, taytyy ne seuraavaksi maaritella ja ku-

vata eli tasmentaa prosessin sisalto. Kuvaan prosessin keskeiset vaiheet ja nii-

den valiset yhteydet seka jokaisen prosessin vaiheeseen liittyvat vastuut ja pro-

sessin kannalta kriittiset suorituskykytekijat.

Ensimmaisena vaiheena prosessissa on asiakkaan yhteydenotto eli va-
hinkoilmoituksen tekeminen. Asiakas voi ottaa yhteytta verkkopalvelun
kautta tai soittamalla. Hinaustapauksissa ensimmainen vaihe on hatapal-
velun kautta hinauksen tilaaminen, tassa tapauksessa asiakkaan tulee
kuitenkin muistaa tehda itse vahinkoilmoitus, silla hatapalvelu on vain hi-
nauksen tilausta varten. Ensimmaisessa prosessin vaiheessa vastuut liit-
tyvat asiakkaaseen ja siihen ettad asiakas tekee vahinkoilmoituksen. Toi-
saalta myos hatapalvelun tulisi ohjeistaa asiakasta tekemaan vahinkoil-

moitus, mikali asiakas on hatapalveluun ollut yhteydessa.

Toisena vaiheena on asiakkaan tunnistaminen. Tunnistuksen yhteydessa
on myos hyva kayda muut tiedot kuten tilinumero Iapi, jotta tiedot ovat ajan
tasalla. Mikali vahinkoilmoitus tehdaan verkkopalvelussa, tapahtuu tunnis-
tautuminen verkkopankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella. Vastuita tassa
prosessin vaiheessa, on asiakkaan oikein tunnistaminen etenkin puhe-
luissa, jotteivat ulkopuoliset henkilot paasisi toisen henkilon vakuutustie-

toihin kasiksi.

Vahingon avaaminen ja kasittelyyn ottaminen. Vahinkoilmoitus tulee kasit-
telijoiden tyojonoon, josta kasittelija valitsee vahingon ja ottaa sen kasitte-
lyyn. Robotti avaa vahinkoviitteen vajailla vahinkotiedoilla, jonka jalkeen
kasittelija ottaa vahingon itselle kasiteltavaksi, jolloin avautuu asiakkaan
vahinkohistoria. Seuraavaksi kasittelija valitsee kaskolta vakuutusturvan,
johon vahinko kirjataan. Kun robotti avaa vahingon, vie se automattisesti
vahinkotiedot jarjestelmaan, mikali tiedot ovat tarpeellisia kuten paihteet,
ylinopeus tai muita lisatietoja viedaan tiedot silloin muistiot osioon. Robotti
avaa vahingon silloin, kun asiakas on tehnyt vahinkoilmoituksen verkko-
palvelussa. Mikali vahinkoilmoitus tehdaan puhelimessa, taytyy kasittelijan

avata vahinko itse. Vahingon avaaminen manuaalisesti tapahtuu siten,
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ettd ensin kasittelija etsii asiakkaan vakuutuksen seka tarkastaa sen voi-
massaolon, jonka jalkeen kasittelija valitsee vakuutusturvan, johon va-
hinko kirjataan. Tiedot, jotka tarvitaan vahingon kirjauksessa ovat, ilmoit-
tajan henkildtiedot, vakuutuksenottajan tiedot, ajoneuvon tiedot, tapah-
tuma tiedot, ajoneuvon vauriot, vahingon lisatiedot, olosuhteet ja muut li-
satiedot. Mikali kasittelija tarvitsee lisatietoja vahinkoon liittyen ennen kor-
vauspaatoksen tekemista, tekee han sen tassa vaiheessa. Kasittelija ei
voi antaa korvauspaatosta ennen kuin kaikki tarvittava tieto on saatu. Vas-
tuita tassa vaiheessa kasittelijalla on ylipaataan ottaa vahinko kasittelyyn.
Kasittelijan tulee myods muistaa kysya asiakkaalta paihteista seka ylino-
peudesta ja asiakkaan vastuulla on vastata naihin kysymyksiin rehellisesti
kuten myos kertoa vahinkotapahtuma totuudenmukaisesti. Kasittelijalla on
my0s vastuu saada kaikki tarvittavat tiedot ennen kuin han voi tehda kor-

vauspaatosta.

Korvauspaatoksen tekeminen. Kasittelija tekee korvauspaatdoksen vakuu-
tusehtojen mukaisesti ja ilmoittaa asiakkaalle korvauspaatoksessa oma-
vastuun ja yleensa korvauspaatos ehdollistetaan tarkastajan hyvaksynnan
mukaan, joka on myds mainittu korvauspaatoksessa. Kasittelijan vastuulla
on antaa korvauspaatos, joka vastaa vakuutusehtoja seka kertoa oikea

omavastuu seka ehdollistaa korvauspaatos tarkastajan hyvaksynnalla.

Asiakkaan ohjaaminen vahinkotarkastukseen. Kasittelija katsoo jarjestel-
masta korjaamon, ajoneuvon tietojen perusteella kuten ika, merkki ja paik-
kakunta, joka sopii ajoneuvolle ja ohjaa asiakkaan kyseiseen korjaamoon
vahinkotarkastukseen. Mikali asiakas on ehtinyt sopia korjausajan toiselle
korjaamolle, voi asiakas jatkaa asiointia heidan kanssaan. Kasittelijan vas-
tuulla on ohjata asiakas korjaamoon, joka pystyy myos korjaamaan ajo-

neuvon.

Korjaamo tekee vahinkotarkastuksen ja toimittaa korjauskustannuslaskel-
man kuvineen LahiTapiolaan. Korjaamon vastuu on tehda vahinkotarkas-
tus ja laskelma totuudenmukaisesti, lisdamatta tai jattamatta osia tai toi-

menpiteita, joita ajoneuvon korjaus vaatii.
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o Tarkastaja kay laskelman ja kuvat lapi, jonka jalkeen antaa korjaamolle
laskutusluvan eli hyvaksyy korjaamon laskelman ajoneuvon korjauksesta
ja nain lupautuu maksamaan laskelman mukaisen laskun asiakkaan mak-
saman omavastuun jalkeen. Tarkastajan vastuulla on varmistaa korjaus-
kustannuslaskelma ja verrata sita korjaamolta tulleisiin vaurio kuviin. Tar-
kastaja on myds vastuussa, ettd korjaamo saa luvan korjata ajoneuvon

heidan korjauskustannuslaskelmansa mukaisesti.

e Tarkastaja kay tarkastamassa ajoneuvon ja tekee kertakorvauslaskel-
man/lunastusprosessi, jonka jalkeen tarkastaja hyvaksyttaa kertakorvaus-
laskelma tai lunastuksen asiakkaalla. Tarkastaja tekee tarkastuksen ajo-
neuvolle, mikali se on kaukana korjaamoista ja asiakas hyvaksyy kertakor-
vauksen tai jos ajoneuvo on viety varikolle eli ajoneuvo menee lunastuk-
seen. Tassa tilanteessa vastuu vaurioiden tarkastuksesta on tarkastajalla.
Tarkastaja voi olla LahiTapiolasta tai palvelu on voitu ulkoistaa SVT:lle eli
suomen vahinkotarkastus Oy:lle. Tarkastajan vastuulla on myds hyvaksyt-

taa kertakorvaus tai lunastus ensin asiakkaalla.

¢ Korjaamo ja asiakas sopivat ajan ja korjaamo korjaa auton. Korjaamo perii
asiakkaalta omavastuun ja laskuttaa loput LahiTapiolasta. Asiakkaan vas-
tuulla on sopia aika korjaukselle ja korjaamon vastuulla on peria asiak-
kaalta korvauspaatoksessa kerrottu omavastuu seka laskuttaa LahiTapio-

laa.

e LahiTapiola maksaa laskun/kertakorvauksen ja sulkee ja loppuun kasitte-
lee vahingon. LahiTapiola maksaa lunastuksen muttei sulje vahinkoa. La-
hiTapiolan vastuulla on maksaa korjaamolta tullut lasku, johon he saivat

laskutusluvan tai kertakorvauksen, jonka asiakas on hyvaksynyt.

Prosessin kriittisia vaiheita on, hatapalvelua kayttanyt asiakas, joka ei tieda, ettei
se ole vahinkoilmoitus eikd han ole saanut ohjeistusta tehda vahinkoilmoitusta.
Kasittely vaiheessa on kriittista se, etta kaikki tarvittavat tiedot tulisi kerralla sel-
vaksi, eika niin etta asiakkaaseen jouduttaisiin olemaan useasti yhteydessa. Kor-
vauspaatoksen antamisessa kriittisinta on antaa oikea korvauspaatos, mikali
huomataan ettei vahinko olisikaan ollut korvattava, on korvauspaatos sitova ja

talldin tappiota tekee LahiTapiola. Kriittista on my0s olla ohjaamatta asiakasta
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vauriotarkastukseen ja olla antamatta korjaamoita, jonne ajoneuvon voi vieda,
nain asiakas saattaa joutua kdymaan jopa useammalla korjaamolla ennen kuin
|I6ytda korjaamon, jossa hanen ajoneuvonsa pystyaan korjaamaan. Kertakor-
vauksen tai lunastuksen maksu on myos kriittinen vaihe prosessissa asiakastyy-
tyvaisyyden kannalta silla, jos rahat ovat asiakkaalla pitkien odottelujen jalkeen,

asiakastyytyvaisyys luultavasti laskee.

Olen laatinut jokaisesta vahingosta oman prosessikaavion. Prosessikaavioissa
kuvaan prosessin kulun, joista kay myos selkeasti ilmi eri toimijat ja vaiheet,
joissa heidan toimintansa tulee prosessissa esille. Alla olevassa (kuvio 1) ensim-
maisessa tekemassani prosessikaaviossa on kuvattu porovahinko hatapalvelun

kautta. Tassa vahingossa kay ilmi, miten hatapalvelu, hinaus ja lunastus nakyvat

Kayty lapi
vahinko, annettu Asiakas saa rahat
lupa maksaa lunastuksesta
taksikorvaus vak.

ottajan ilille ry

korvausprosessissa.
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Asiakas ‘I P Vahinkoilmoitus
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matkankeskeytyksesta
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"‘ Lunastusprosessin
Lunastus | hoitaa copart

Kuvio 1. Porovahinko hatapalvelun kautta

Seuraavassa tekemassani prosessikaaviossa (kuvio 2) on kuvattu porovahinko
verkkopalvelun kautta. Tassa vahingossa kay ilmi korjaamon toiminta ja miten se

nakyy korvausprosessissa.
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Kuvio 2. Porovahinko verkkopalvelun kautta

Ja viimeisena alla on tekemani prosessikaavio (kuvio 3) viimeisesta porovahin-

gosta puhelin soiton kautta. Tassa vahingossa kay ilmi kertakorvaus korvauspro-

sessissa.
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Kuvio 3. Porovahinko puhelin soiton kautta
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Kaavioista kay ilmi, ettei korvausprosessi ole vain muutaman vaiheen prosessi
vaan prosessissa on eri kulkutapoja ja se on monisaikeinen. Kaavioista kay myos
ilmi, etta prosessi alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen kuten prosessikir-

jallisuudessakin puhuttiin.

6.3 Korvausprosessin kehittamiskohteet ja parantamisehdotukset

Olen lahtenyt pohtimaan kehittdmisenkohteita kayttden ongelmanratkaisumene-
telmaa, josta olen kirjoittanut kohdassa 4.3.2 seka myos havaintoja kasittelijoiden
tyoskentelysta. Ongelmanratkaisun tarkoituksena on organisaation toimintaa
haittaavan tai hyvaa suorituskykya estavan ongelman tunnistaminen. Tassa la-
hestymistavassa on kyse pienehkoista parannuksista eika koko prosessia ase-
teta kyseenalaiseksi. Kehittdmisideoiden pohtimisessa olen kayttanyt apuna on-
gelman ratkaisuprosessissa olevia kysymyksia ongelman riittavaan maarittelyyn,
joita ovat mm. mikad on ongelma? Mihin suurempaan kokonaisuuteen ongelma
liittyy? Ongelman ratkaisuprosessissa on kuusi vaihetta, joista pystyn toteutta-
maan kolme ensimmaista. Ongelman maarittdmisen, ongelman analysoinnin ja
ratkaisun kehittamisen. Kolme viimeista vaihetta ovat, ratkaisun arviointi ja kayt-

toonotto, toteutuksen arviointi ja johtopaatokset.

Kehittamiskohteita miettiessani olen pitanyt mielessa asiakastyytyvaisyyden, sen
etta korvausprosessi olisi asiakkaan nakokulmasta mahdollisimman helppo, no-
pea ja yksinkertainen seka tyontekijoiden eli kasittelijoiden ja tarkastajien tyon

helpottamisen ja yksinkertaistamisen.

Yhtena kehittdmisen kohteena naen vakuutusyhtion ja korjaamon valisessa toi-
minnassa. Asiakas ohjataan vahinkotarkastukseen kumppanikorjaamolle mutta
silti asiakas voi vapaasti myos kayttaa muita korjaamoita. Kumppanikorjaamoi-
den kanssa tyoskentely on mutkattomampaa ja nopeampaa niin kasittelijoille kuin
tarkastajille yhteisten kaytantéjen myota. Kumppanikorjaamoiden kayttaminen on
myds mahdollisesti vakuutusyhtidlle taloudellisempaa. Naen asiakkaiden sitout-

tamisen kumppanikorjaamoihin kehittamisen kohteena.



42

Asiakkaiden sitouttamista kumppanikorjaamoihin voisi kehittda myos korjaamoi-
den osalta siten, etta korjaamot ottaisivat vastuuta asiakkaan muistuttamisesta
vahinkoilmoituksen tekemisesta, mikali asiakas on ensimmaisena mennyt korjaa-
molle. Nain prosessia helpotettaisiin siltad osin, etta vahinkoilmoitus tehdaan heti
eika se jaa roikkumaan ja tarkastajat ihmettelemaan korjauskustannuslaskelmaa
ajoneuvosta, jolle ei ole edes aukaistu vahinkoa. Korjaamoilta tama tietenkin vaa-
tii sen, etta he ottavat vastuuta ja ohjeistavat asiakasta vahinkoilmoituksen teke-
misessa mutta puolestaan asiakkaiden tyytyvaisyys myds korjaamon toimintaan

kasvaa.

Hatapalvelun toiminnassa voisi olla samanlaista kehittamista kuin korjaamolle
annetussa toiminnan kehittamisessa eli vahinkoilmoituksen tekemisen muistutta-
misesta ja neuvomisesta. Mikali asiakas on ajanut kolarin ja tarvitsee hinausta,
taytyy asiakkaan silti tehda vahinkoilmoitus. Kumppanihinaaja voisi ohjeistaa
asiakasta vahinkoilmoituksen tekemiseen, jotta vahinko saataisiin mahdollisim-
man nopeasti kasittelyyn. Hinaaja seka korjaamo voisi my0s opastaa, missa ja

miten vahinkoilmoitus tehdaan.

6.3.1 Kasittelijan tekema varaus vahinkotarkastukseen

Asiakkaiden sitouttamista kumppanikorjaamoihin voisi parantaa niin, etta vahin-
koilmoitusta puhelimitse tekevalle asiakkaalle voitaisiin pelkan ohjauksen sijaan
varata suoraan aika korjaamolle vahinkotarkastukseen. Puhelussa tietenkin en-
sin kasittelija avaa vahingon, kirjaa tarvittavat vahinko tiedot ja antaa korvaus-
paatoksen, jonka jalkeen asiakkaalle annettaisiin mahdollisuus varata aika kor-
jaamolle suoraan puhelussa. Tama tietenkin vaatii uutta jarjestelmaa, jossa na-
kyvat korjaamoiden vapaat ajat seka korjaamoilta yhteistyota jarjestelman kayt-
toonottoon. Varauksen yhteydessa korjaamolle menisi tarvittavat tiedot autosta
seka sattuneesta vahingosta. Tama kehitysidea toki toimisi vain puheluiden
kautta tulleisiin vahinkoilmoituksiin seka vaatisi investointia uuteen jarjestelmaan.
Verkon kautta tulleisiin vahinkoilmoituksiin jatkuisivat vain ohjaukset korjaa-
mokumppaneille. Kdyn myos lapi kysymykset, joita ongelmanratkaisu menetel-
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massa kaytetaan ongelman maarittelyssa. Mika on ongelma? - ongelma tai ke-
hittamiskohde on asiakkaiden sitouttaminen kumppanikorjaamoihin ajanvaraus-
jarjestelman avulla. Mihin suurempaan kokonaisuuteen ongelma liittyy? - korjaa-
moiden ja vakuutusyhtion valiseen yhteistydohon. Kumppanikorjaamoiden kanssa

yhteistyo on sujuvaa seka mahdollisesti myos taloudellisempaa LahiTapiolalle.

6.3.2 Korjaamon ohjaus vahinkoilmoituksen tekemiseen

Vahingon sattuessa asiakkaat eivat aina tieda, mita pitaisi ensimmaisena tehda.
Korvausprosessi ei lahde liikkeelle eika etene, mikali vahinkoilmoitusta ei muis-
teta tehda. Kumppanikorjaamoiden kanssa voitaisiin ottaa toimintaan kaytanto,
jossa korjaamo ohjeistaa asiakasta tekemaan viela vahinkoilmoituksen seka neu-
voo sen tekemisessa. Korjaamoille opastettaisiin verkkopalvelussa vahinkoilmoi-
tuksen tekeminen tai vaihtoehtoisesti annettaisiin pieni ohjelista, jossa olisi ohjeet
vahinkoilmoituksen tekemiseen verkossa seka puhelinnumero ja aukioloajat kor-
vaus puolelle. Tama olisi siis vain silloin, kun asiakas menee vahingon sattumi-
sen jalkeen suoraan korjaamolle. Mika on ongelma? - Ongelmana on vahinkoil-
moituksen tekemisen unohtaminen tai viivastys. Mihin suurempaan kokonaisuu-
teen ongelma liittyy? — Vahinkoilmoitus vaikuttaa ihan koko korvausprosessiin
eika prosessi lahde oikein liikkeelle tai etene mikali vahinkoilmoitusta ei muisteta
tehda.

6.3.3 Hatapalvelun ohjaus vahinkoilmoituksen tekemiseen

Tama kehitysidea on oikeastaan hyvin pitkalti samanlainen kuin ylempi ehdotus.
Asiakas on soittanut hatapalveluun hinausta varten mutta mikali ajoneuvolla on
ajettu kolari, tulee vahinkoilmoitus silti tehda. Usein asiakkaat saattavat luulla ha-
tapalveluun soittamisen riittavan ja ajatella, etta vahinkoilmoitus tulisi siina sa-
malla, hatapalvelu on kuitenkin vain hinausten tilauksia varten ja vahinkoilmoituk-

sen tekematta jattaminen turhaa hidastaa korvausprosessin etenemiseta.

Kumppanihinaajien kanssa voitaisiin sopia uudesta kaytannosta, jossa he muis-
tuttavat vahinkoilmoituksen tekemisesta ja antaisivat ohjelistan, jossa on korvaus
palvelun puhelinnumeron, aukioloajat seka tiedot vahinkoilmoituksen tekemista
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varten. Vaihtoehtoisesti myos asiakkaan soittamaan hatapalveluun voitaisiin an-
taa kehitysidea, jossa hatapalvelusta hinauksen tilaamisen jalkeen he muistuttai-
sivat ja neuvoisivat asiakasta vahinkoilmoituksen tekemisesta. Mika on ongelma?
- Ongelmana on vahinkoilmoituksen tekemisen unohtaminen tai viivastys. Mihin
suurempaan kokonaisuuteen ongelma liittyy? - Vahinkoilmoitus vaikuttaa ihan
koko korvausprosessiin eika prosessi lahde oikein liikkeelle tai etene mikali va-

hinkoilmoitusta ei muisteta tehda.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyoni tavoitteena oli kuvata LahiTapiolan kaskovakuutuksen korvaus-
prosessi kolmen eri porokolarin pohjalta ja tarkoituksena oli selvittaa, onko pro-
sessissa mahdollisia kehityksen kohteita. Tutkimuskysymyksena oli, minkalaisia
kehittamiskohteita kaskovakuutuksen korvausprosessissa on niin asiakkaan kuin

tyontekijoiden nakokulmasta.

Vahinkojen kuvaaminen rajattujen vahinkojen pohjalta onnistui ilman suurempia
haasteita kuin taas kehitysideoiden pohtiminen ja tydstaminen oli haastavaa.
Pystyin kuitenkin saavuttamaan tavoitteeni ja kuvaamaan korvausprosessin seka
antamaan myo6s toimeksiantajan toivomia kehitysideoita. Sain tydsta myds toi-
meksiantajalta valiraporttien myota kommentteja ja palautetta, joiden pohjalta

muokkasin ty6ta haluttuun suuntaan.

Prosessin teorian hahmottaminen ja sisaistamine vaati itseltani yllattavan paljon
aikaa mutta sain kuitenkin prosessin kuvaamisen seka kehittamisen teorian paa-
piirteittain hyvin tyohoni. Korvausprosessin kuvaamisessa hyodynsin prosessin
teoriaa, jota kaytin tyoni teorian pohjana. Teorian pohjalta tunnistin ensin proses-
sien vaiheet, jonka jalkeen maarittelin ja kuvasin ne. Lopuksi loin vield prosessi-
kaavioita korvausprosessista. Prosessikaavioiden luomiseen kaytin myos teoriaa
apuna. Kehitysideoihin hyoddynsin teorian ongelmanratkaisu lahestymistapaa.
Valitsin ongelmanratkaisun siksi, koska siina ei ole ideana kyseenalaistaa koko
prosessia vaan pelkastaan tunnistaa pienehkot ongelmat, joiden poistaminen
johtaa uskotusti suorituskyvyn paranemiseen. Korvausprosessia pystyisi tutki-
maan viela laajemmin ja syvallisemmin, jonka kautta kehitysideatkin voisivat olla
laadukkaampia. Olisin toivonut pystyvani antamaan kehitysideoita myds muista
nakokulmista mutta toisaalta myds tydn rajaaminen rajasi kehitysideoiden alu-
etta. Antamiini kehitysideoihini vaikuttivat omat havaintoni korvauspuolella vie-

raillessani.

Opinnaytetydssani kaytetyt tiedonlahteet olivat paasaantdisesti kirjalahteita
mutta kaytin myos luotettavia nettilahteita tydssani kuten yritysten ja organisaa-
tioiden verkkosivuja. Tyoni luotettavuutta tukee luotettavat 1ahteet seka tutkimuk-

sen tyostaminen naiden tiedonlahteiden pohjalta. Luotettavuuden arviointi jaa



46

laadullisessa tutkimuksessa arvion varaan, sita voi kuitenkin vahvistaa vertaa-
malla tutkimusta muihin samanlaisiin tutkimuksiin. Opinnaytetyoni aiheesta on
tehty myos toinen opinnaytetyd nimella “vapaaehtoisen ajoneuvovakuutuksen
korvausprosessin kehittaminen™ jossa LahiTapiola on ollut myos tutkittavana va-
kuutusyhtiona. Tyoni luotettavuutta tukee tama opinnaytetyo, koska korvauspro-
sessissa on tunnistettu samat korvausprosessin vaiheet. Olen myos tydssani
noudattanut hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluvia tiedeyhteison tunnustamia
toimintatapoja, joita ovat rehellisyys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus tutkimus-
tydssa, tulosten tallentamisessa ja esittamisessa seka tutkimuksen arvioinnissa.
Olen pitanyt salassa seka sailyttanyt huolella kaikkia niita tutkimusmateriaaleja,

jotka eivat ole saatavilla tutkimuksen ulkopuolisille henkildille.

Mikali opinnaytetydssa ilmi tuotuja kehittamisideoita pidetaan tarpeellisina, jatko-
tutkimusaiheena korvausprosessille olisi teoriaosuudessa kerrotun ongelmanrat-
kaisumenetelman loppuun vieminen kolmen viimeisen vaiheen kautta, ratkaisun
arviointi ja kayttoonotto, toteutuksen arviointi seka johtopaatokset ja paatds miten
jatketaan. Tyota pystyisi kuitenkin myods hyddyntamaan prosessin kuvaamisen

seka erilaisten parantamismenetelmien kautta.
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