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Opinnaytetyon tilaajana toimi Pohjola Vakuutus Oy. OP-Pohjola — konsernissa toteutet-
tujen organisaatiouudistusten myo6td ilmeni tarve eri vakuutusten kasittelyprosessien
parantamiseen ja tehostamiseen. Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd Pohjola Vakuu-
tus Oy:n potilasvakuutuksen kasittelyprosesseja. Tarkoituksena oli nopeuttaa ja selkeyt-
taa niitd, sekd loytdd kehittdmisen avulla kustannussaastoja. Prosessien kehittamisella
pyrittiin asiakastyytyvéisyyden lisddmiseen. Opinndytetyd toteutettiin kdymaélla 1&pi
nykyiset kasittelyprosessit ja analysoimalla ne. Tutkimusmenetelmana kéytettiin késitte-
lijoiden sek& myyjien ja asiakaspalvelijoiden kvalitatiivisia haastatteluja, joiden avulla
saatiin parempi kuva nyKyisista prosesseista seké Idydettiin ongelma- ja kehittamiskoh-
teita.

Potilasvakuutuksen késittelyprosesseista tunnistettiin aikaa vievid ongelmakohtia ja
naihin ongelmakohtiin luotiin ratkaisuehdotuksia, joilla késittelya saadaan nopeutettua.
Tarkeimpind ehdotuksina prosessien kehittdmiseen l6ydettiin s&éhkdisen hakemuksen ja
palkkailmoituksen kehittdminen, seké Itellan skannauspalvelusta ja Ims-jarjestelmasta
tilattavien kirso-kirjeistd luopuminen. Tuloksena tehtiin ehdotukset uusista kasittelypro-
sesseista seka malleja sédhkoisistd lomakkeista.

Parannusehdotukset toteuttamalla késittelijoiden, myyjien ja asiakaspalvelijoiden tyota
saataisiin helpotettua, prosessien l&pimenoa voitaisiin nopeuttaa usealla padivalla ja asia-
kastyytyvaisyytta saataisiin lisdttyd. Opinndytetydssa ehdotettujen parannusten avulla
Pohjola Vakuutus Oy:ssa on helppo lahted toteuttamaan muutoksia potilasvakuutuksen
prosesseihin, ja ehdotettuja parannuksia voidaan myos soveltaa muihin vakuutuslajei-
hin.
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This thesis was commissioned by Pohjola Vakuutus Ltd., which belongs to the OP-
Pohjola Group. Due to reorganization of OP-Pohjola Group, there was a need to im-
prove and streamline handling processes for various types of insurance. The aim of the
thesis was to develop the handling processes for patient insurance in Pohjola Vakuutus
Ltd. The purpose was to speed up and clarify the handling processes and find cost sav-
ings. Another aim of developing the handling processes was to increase customer satis-
faction. The thesis approach was to reflect on current handling processes and analyze
them. Qualitative research material was collected by interviewing handlers, salespersons
and customer service personnel. Based on those interviews, problems and aspects of
current processes which need development were identified.

Time-consuming black spots in the process were identified, and solutions were pro-
posed for how these black spots could be removed in order to speed up the handling
process. The most important proposals for improving the process were to develop the
electronic application forms and the salary statement as well as to discontinue the scan-
ning-service provided by Itella and kirso-letters ordered from the Ims-system. New
handling processes were proposed and new models for the electronic application forms
were created.

By implementing the proposed improvements Pohjola would be able to ease the work-
load of handlers, salespersons and customer service personnel, and the lead time for
handling processes could be speeded up by a couple of days, resulting in increased cus-
tomer satisfaction. With the improvements proposed in the thesis it would be easy for
Pohjola to achieve improvements in its patient insurance processes. Furthermore, the
proposed improvements could also be applied to other types of insurance

Key words: patient insurance, process development, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

OP-Pohjola — konserni on uudelleenorganisoinut toimintaansa vahvasti muutaman vii-
meisen vuoden aikana. Uudelleenorganisoituminen ei koske pelkéastaan organisaatiora-
kenteita, vaan samassa yhteydessa on ryhdytty tutkimaan vakuutusten kasittelyprosesse-
ja ja tarkastelemaan voitaisiinko niité jotenkin kehittdd parempaan suuntaan. Kasittely-
prosessien parantamisella pyritaan késittelyn helpottamiseen ja nopeuttamiseen, ja sité
myo6ta myds kustannussaastoihin. Kehittdmisen tavoitteena on asiakastyytyvéisyyden

lisdédminen.

Potilasvakuutus on yksi vakuutuslaji, jonka prosesseja Pohjola Vakuutus Oy:ssa halu-
taan kehittdd. Potilasvakuutus on terveydenhoitoalan yrityksille ja ammattilaisille tar-
koitettu lakisadteinen vakuutus, joka on pakollinen kaikille yrityksille ja yksityishenki-
I6ille, jotka haluavat harjoittaa sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviran
hyvaksymia terveydenhoitoalaa koskevia ammatteja. Potilasvakuutuksen kasittelyn yh-
teydessd on tullut vastaan erindisia kasittelyjd hankaloittavia toimintamalleja. On ha-
vaittu, ettd osalla kasittelijoista on ollut hankaluuksia ymmartaa prosessin kulkua. Kasit-
telyssd on my0ds huomattu, ettd potilasvakuutuksen hakemukset ovat puutteellisesti tay-
tettyja ja niistd joudutaan usein kysymaan lisdkysymyksid. Tama pidentda kasittelyai-
kaa. Naiden syiden takia halutaan tutkia koko potilasvakuuttamisen prosessi kasittelyn

parantamiseksi.

Taman opinndytetyon tavoitteena on l0ytdd parannusehdotuksia potilasvakuutuksen
kasittelyprosesseihin kdymalla lapi vakuuttamisen erilaiset késittelyprosessit ja ana-
lysoimalla ne. Tavoitteena on prosessien selkeyttdminen ja nopeuttaminen, siten etta
asiakastyytyvéisyyttd saadaan nostettua. Kasittelijoitd, asiakaspalvelijoita ja myyjia
haastattelemalla pyritddn saamaan tarkempaa tietoa prosessin eri vaiheista ja mahdolli-

sista vakuuttamisen kehityskohteista.

Opinnaytetyon aihetta on rajattu koskemaan késittelyyn liittyvia prosesseja. Opinnéyte-
tyosta on jatetty pois asiakkaan ja asiakaspalvelijoiden valiset prosessit sek& mahdolliset
késittelyn jalkeiset prosessit, kuten laskujen maksamatta jattdmisestd johtuvat perinnéan
prosessit. Prosesseja on kuvattu vain siltd osin miten ne liittyvat vakuutuskasittelijoiden

tyéhon.



2 POTILASVAKUUTUS

Potilasvakuutus on lakisdateinen, potilasvahinkolakiin 25.7.1986/585 perustuva vakuu-
tus. Lain mukaan kaikilla terveyden- ja sairaanhoitotoimintaa harjoittavilla on oltava
potilasvakuutus potilasvahinkolain mukaisen vastuun varalle (Potilasvakuutuslaki, 4 8).
Vakuuttamisvelvollisuus koskee vain sitd osaa yrityksen toiminnassa, joka on potilas-

vahinkolain tarkoittamaa terveyden- ja sairaanhoitotoimintaa (Mikkola 2004, 139).

Potilasvakuutus korvaa Suomessa terveyden- ja sairaanhoidon yhteydessa potilaalle
aiheutuneen henkildvahingon (Potilasvakuutuslaki, 1 8). Potilaana pidetdan myos veren,
kudoksen tai elimen luovuttajaa seké ladketieteellisen tutkimuksen tervetta tutkittavaa
(Potilasvakuutuslaki, 1 8). Tarkemmat korvausoikeuden edellytykset ovat lueteltu Poti-
lasvahinkolain 2 8:ssd. Hoito katsotaan Suomessa annetuksi, silloin kun se tapahtuu

Suomen valtion maa-, ilma tai merialueella (Potilasvakuutus, Yleiset vakuutusehdot, 1).

2.1 Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira myontdd hakemusten perusteel-
la oikeuden harjoittaa terveydenhuollon ammattia Suomessa sekd Suomessa etta ulko-
mailla koulutetuille terveydenhuollon ammattihenkil6ille (Valvira 2014). Valvira yll&pi-
taa valtakunnallista ammattihenkilorekisterid, Terhikkid (Valvira 2014), jonka yllapita-
minen perustuu lakiin (Laki terveydenhuollon ammattihenkil6istd, 24 a 8§). Terhikki-
rekisterin julkisesta tietopalvelusta voi tarkistaa terveydenhuollon ammattihenkildiden
ammattipatevyyden (Valvira 2014). Terveydenhuollon ammattihenkil6itd koskevan lain
(28.6.1994/559) mukaan terveydenhuollon ammattihenkilGita ovat:

1) henkil®, joka tdman lain nojalla on saanut ammatinharjoittamisoikeuden (laillistettu

ammattihenkil@) tai ammatinharjoittamisluvan (luvan saanut ammattihenkil®); seka

2) henkild, jolla tdméan lain nojalla on oikeus kayttaa valtioneuvoston asetuksella saa-
dettya terveydenhuollon ammattihenkilon ammattinimiketta (nimikesuojattu ammatti-
henkilo).
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Valvira voi myontaa luvan kolmenlaisiin oikeuksiin: oikeuden toimia laillistettuna ter-
veydenhuollon ammattihenkilond, oikeuden kayttdd nimekesuojattua ammattinimiketta
seka rajoitetun ammatinharjoittamisluvan. Lista laillistetuista ammattihenkil6ista ja ni-
mikesuojatuista ammattihenkildista loytyy Valviran internet-sivuilta

http://www.valvira.fi/luvat/ammattioikeudet. Sielld kerrotaan myds, ettd nimikesuojatun

ammattinimikkeen ammateissa voivat tydskennelld muutkin henkildt, joilla on tehta-
vaan riittavéa koulutus, kokemus ja ammattitaito. He eivat kuitenkaan saa kéyttaa nimi-

kesuojattua ammattinimikettd eivatkd he kuulu Valviran yllapitdmaan rekisteriin.

2.2 Vakuuttamisvelvollisuus

Potilasvakuutuskeskuksen mukaan vakuuttamisvelvollisia ovat kaikki terveydenhuollon
ammattihenkilot, jotka itsendisenda ammatinharjoittajana harjoittavat terveyden- ja sai-
raanhoitotoimintaa ja heidat on merkitty Valviran rekisteriin. Jokainen terveydenhuol-
lon ammattihenkild on velvollinen huolehtimaan vakuuttamisvelvollisuudesta siten kuin
potilasvahinkolaissa sdadetdan (Laki terveydenhuollon ammattihenkildista 21 8§). Hei-
dan lisdkseen vakuuttamisvelvollisia ovat terveyden- ja sairaanhoitotoimintaa harjoitta-
vat yritykset, joilla on ty6- ja virkasuhteessa olevia terveydenhuollon ammattihenkilGit4,
jotka on merkitty Valviran rekisteriin. Terveyden- ja sairaanhoitotoimintana pidetaan
myaos apteekkien toimintaa reseptiladkkeiden myynnin osalta, seka sairaankuljetuspalve-
luja tarjoavien yritysten toimintaa (Mikkola 2004, 139). Julkiselta puolelta vakuutta-
misvelvollisuuden piiriin kuuluvat sairaanhoitopiirit alueellaan tapahtuvan julkisen ter-
veydenhuollon osalta sekd Suomen valtion laitokset niissa tapahtuvan terveyden ja sai-
raanhoidon osalta (Potilasvakuutuskeskus 2014). Jos itsendinen ammatinharjoittaja on
jasenend Suomen Ldaakariliitossa, Suomen Hammasladkariliitto ry:ssé, Terveydenhuol-
lon Ammattijérjestd Tehyssd, Erikoishammaslaakariliitto ry:ssa, Suomen Puheterapeut-
tiliitto Ry:ssa tai Suomen Psykologiliitto Ry:ss&, on hénelld potilasvakuutus liittonsa
kautta. Suomen Hammaslaakariliitto ry:n potilasvakuutus kattaa myos yrityksessa teh-

tdvan hammasladkaritoiminnan. Liitot vakuuttavat jasenensa vakuutusyhtididen kautta.


http://www.valvira.fi/luvat/ammattioikeudet
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2.3 Potilasvakuutuskeskus

Potilasvakuutuskeskus hoitaa keskitetysti Suomessa sattuneiden potilasvahinkojen kor-
vaamisen ja kaikki vakuutusyhtidt, jotka myontévat potilasvakuutuksia, ovat sen jasenia
(Potilasvahinkolaki 5 §). Potilasvakuutuskeskus vastaa muun muassa potilasvahingosta,
silloin kun vakuuttamisvelvollisuus on laiminlyoty, seka julkisen sektorin vakuuttami-
sesta. Mikéli henkild tai yritys laiminlyd vakuutuksen ottamisen, voivat he joutua mak-
samaan jopa 10-kertaista vakuutusmaksua (Potilasvahinkolaki 4 8). Potilasvakuutuskes-
kus madrittelee korotetun vakuutusmaksun suuruuden. Muista Potilasvakuutuskeskuk-

sen tehtévista voi lukea heidan internet-sivuiltaan http://www.pvKk.fi/fi/'Y hteystiedot/.

2.4 Vakuutusyhtididen tehtava

Potilasvakuutuksen voi myontdéd sellainen vakuutusyhtid, jolla on vakuutusyhtidlain
18.7.2008/521 mukaan oikeus vahinkovakuutusluokkaan 13 kuuluvan vakuutusliikkeen
harjoittamiseen Suomessa (Potilasvahinkolaki 5 8). Vakuutusyhtitt huolehtivat yksityi-
sen sektorin vakuuttamisesta. Jokainen potilasvakuutuksia myontava vakuutusyhti6 saa
itse maaritelld potilasvakuutuksen vakuutusmaksujen suuruuden. Potilasvahinkolain 6

8:ssd sanotaan kuitenkin maksuista:

"Potilasvakuutusmaksut on laskettava silmdlld pitden vakuutettujen etujen turvaavuut-
ta. Vakuutusmaksujen on kuitenkin oltava kohtuullisessa suhteessa vakuutuksista aiheu-

tuviin kustannuksiin.”

Vakuutusyhtididen on myds annettava Vakuutusvalvontavirastolle tarvittaessa selvitys
vakuutusmaksujen perusteista (Potilasvahinkolaki 6 8).

2.5 Potilasvakuutus Pohjola VVakuutus Oy:ssa

Pohjola Vakuutus Oy myont&éd potilasvakuutuksen hakemuksen perusteella. Pohjolan
vastuun katsotaan alkavan Pohjolan ja vakuutuksenottajan sopimasta ajankohdasta tai
vakuutushakemuksen tai vakuutuksenottajan hyvaksyvan vastauksen saapumisesta Poh-
jolan edustajalle (Potilasvakuutus, yleiset vakuutusehdot, 3). Ennen vakuutussopimuk-


http://www.pvk.fi/fi/Yhteystiedot/
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sen myontamistd vakuutuksenottajan on annettava oikeat ja taydelliset tiedot Pohjolan
esittdmiin kysymyksiin, joilla voi olla merkitystd Pohjolan vastuun arvioimisen kannalta
(Potilasvakuutus, yleiset vakuutusehdot, 2.1). Pohjola kuitenkin mydntaa vakuutuksen
vain yksityisille elinkeinonharjoittajille, jotka kuuluvat Valviran rekisteriin, tai yrityk-
sille ja laitoksille, joilla on palveluksessa Valviran rekisterissa olevia terveyden- ja sai-
raanhoitoalan ammattihenkil6itd (Potilasvakuutuksen vakuuttamisohje, 2.1.1). Vakuu-
tusta tehtdessd vakuutuksen ottajalta on aina kysyttdva, onko hén Valviraan rekisteroity
ammattihenkild ja tyoskenteleekd yrityksessa Valviraan rekisterdityja ammattihenkilGi-
td. Vakuutuksenottaja kuitenkin vastaa siitd, ettd hanelld tai hanen tyontekijoillaan on
lain mukainen tutkinto ja ettd han tai he ovat rekisteroityneet Valviran rekisteriin (Poti-
lasvakuutuksen vakuuttamisohje, 6.1). Ensimmainen vakuutuskausi padttyy aina vuoden
loppuun ja seuraavat vakuutuskaudet ovat kalenterivuoden pituisia (Potilasvakuutus,

yleiset vakuutusehdot, 4). Alle kuukauden pituisia vakuutuksia ei myonneté ollenkaan.

Pohjola Vakuutus Oy méaérittdé potilasvakuutuksen vakuutusmaksut vuosittain Potilas-
vakuutuskeskuksen riskitutkimuksen perusteella (Potilasvakuutuksen vakuuttamisohje,
5.1). Yksityisilla elinkeinonharjoittajilla, joilla ei ole palkattua tydévoimaa, vakuutus-
maksu perustuu ammattinimikkeeseen. Poikkeuksena ovat l&akérit ja hammaslaékarit.
Heilld maksu perustuu siihen suorittavatko he tydsséan leikkauksia vai eivat. Leikkaus-
toimenpiteelld tarkoitetaan ihon viiltoa ja ihon sisalla tehtyd toimenpidetta (Potilasva-
kuutuksen vakuuttamisohje, 5.3.2). Luomen poistoa ei kuitenkaan katsota leikkaustoi-
menpiteeksi. Yksityisilla yrityksilld ja laitoksilla vakuutusmaksu saadaan, kun kerrotaan
palkkasumma maksutaulukon mukaisella kertoimella (Potilasvakuutuksen vakuutta-
misohje, 5.4.1). Jos yrityksessa tehdaan useampaa toimintaa, maksu lasketaan riskial-
teimman tyon mukaan. Yrityksissa, joissa tydskentelee Hammaslaékariliittoon kuulu-
mattomia hammasléékéreitd, peritddn jokaisesta tydskentelevastda hammasléédkérista
lisamaksu sen mukaan suorittaako han leikkauksia vai ei (Potilasvakuutuksen vakuut-

tamisohje, 5.4.5). Hammaslaakéareiden palkkoja ei lasketa muihin yrityksen palkkoihin.

Vakuutuskauden alussa vakuutusmaksu lasketaan ennakoitujen palkkojen mukaan. Lo-
pulliset vakuutusmaksut lasketaan vakuutuskauden pééatyttya asiakkaan maksamien to-
dellisten palkkojen mukaan. Ennakkopalkkojen ja toteutuneiden palkkojen erotus maa-
rittelee sen joutuuko asiakas maksamaan lisdd vakuutusmaksuja vai saako han niist4
palautuksia (Potilasvakuutus, yleiset vakuutusehdot, 6). Vuotta lyhyemmélté ajalta va-

kuutusmaksu lasketaan jakamalla vakuutusmaksu 360:114 ja kertomalla se vakuutuksen
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voimassaolopéivilla. Vakuutusmaksu on kuitenkin véhintddn Pohjolan maarittelemén

minimimaksun suuruinen (Potilasvakuutuksen vakuuttamisohje, 5.3.3).

Potilasvakuutuksen voi irtisanoa, jos potilasvahinkolain mukainen vakuuttamisvelvolli-
suus lakkaa tai vakuutuksen ottaja siirtdd vakuutuksensa toiseen yhtioon. Vakuutuksen
irtisanominen on tehtava aina kirjallisesti. Kun irtisanominen tehdain sen takia, etté
vakuutukset halutaan siirtdd toiseen vakuutusyhtioon, on irtisanomisilmoituksen mu-
kaan liitettdva todistus uuden vakuutuksen ottamisesta. Todistuksen lahettdminen perus-

tuu potilasvahinkolain kohtaan 7 a §:

”Vakuutuksenottajan oikeus irtisanoa vakuutus
Vakuutuksenottaja voi irtisanoa vakuutuksen siirtyvaksi toiseen vakuutusyhtiodn vakuu-
tuskauden aikana. Irtisanominen on toimitettava Kirjallisesti. Irtisanomisilmoitukseen

’

on liitettavd todistus uuden vakuutuksen ottamisesta.’

Pohjolalla on oikeus irtisanoa vakuutus vakuutuskauden loppuun. Pohjolan pitaa ilmoit-
taa tasta kirjallisesti viimeistaan kuukautta ennen vakuutuskauden péaattymista (Potilas-
vakuutus, yleiset vakuutusehdot, 8.2). Jos asiakas laiminly0 vakuutusmaksut, paattyy
vakuutus ilman erillistd ilmoitusta sen vakuutuskauden lopussa, jonka maksua ei ole

kokonaan maksettu (Potilasvakuutus, yleiset vakuutusehdot, 8.4).
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3 PROSESSIN KEHITTAMINEN

Prosessi on organisoitu joukko toimintoja, josta on l0ydettavissé alku ja loppu ja sen
tarkoitus on saavuttaa jokin tietty tavoite (Long 2014, 17). Prosessi on toistuvaa ja sen
toiminnot voidaan jasennelld yksittéisiksi tehtdviksi (Hokkanen, Makela & Taatila
2008, 140). Toiminnoille on madritelty tuotokset ja tuotosten vastaanottajina ovat asi-
akkaat. Asiakkaita voivat olla ulkoiset tai siséiset asiakkaat (Kiiskinen, Linkoaho &
Santala 2002, 28). Esimerkki prosessista on tassa opinndytetydssa esiintyvé potilasva-
kuutuksen hakemuksen késittelyprosessi. Prosessi alkaa siitd, kun asiakas haluaa vakuu-
tuksen ja paattyy siihen, kun asiakas saa laskut ja vakuutuspaperit. VValissé on sarja toi-
siinsa liittyvia toimintoja, jotka mahdollistavat prosessin lopputuloksen. Jokaisen asiak-

kaan kohdalla prosessi etenee samalla lailla, joten se on toistuvaa.

INPUT = Task A + Task B + Task C + Task D = QUTPUT

Kuvio 1. Yksinkertainen kuvaus prosessista (Flanigan & Scott 1995, 6)

3.1 Prosessin kehittdminen ja sen merkitys

Flanigan ja Scott (1995, 3) kuvaavat prosessin kehittdmistd tavaksi katsoa maailmaa,
niin ettd se mahdollistaa asioiden tekemisen halvemmalla, paremmin tai hopeammin.
He kertovat prosessien kehittdminen mahdollistavan sen, ettd tuote tai palvelu on pa-
rempi kuin Kilpailijoiden. Paremmat tuotteet ja palvelut luovat lojaaleja asiakkaita,
kunnes joku kehittdd vield parempia tuotteita ja palveluita. Koska kilpailijat yrittavat
jatkuvasti parantaa omia tuotteitaan ja palvelujaan seka pyrkivét haalimaan mahdolli-
simman ison osan asiakkaista, on yrityksen jatkuvasti pyrittava kehittdmaan omia toi-
mintojaan (Flanigan & Scott 1995, 3).

On my0s vaikea ajatella organisaatiota, jonka toimintaa ei voisi kehittdd (Mutafelija &
Stromberg 2003, 13). Uutta teknologiaa kehitetédén, tai uusia tapoja tehda asioita nousee
esille. Organisaatioiden on jatkuvasti kehitettdva toimintojaan, jotta ne eivat jamahda
paikoilleen ja jotteivat kilpailijat aja ohi. Hyvé&na esimerkkind jatkuvasta kehittymisesté
toimii ammattiurheilija. Ammattiurheilijasta tulee hyvd, koska hén jatkuvasti kehittéda
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itseddn mutta han myos pysyy hyvéné ainoastaan samasta syysta (Wysocki 2004, 2)
Myos organisaatioiden tuli kehittdd itsedan jatkuvasti. Flanigan ja Scott (1995, 8) koros-
tavat, ettd asiakas tulee huomioida prosessien kehittdmisessa. Heilld on kolme s&antoa
prosessien kehittdamiseen: 1. Keskity asiakkaaseen. 2. Kéyta prosessikuvia siihen, ettéd
tuotat sitd mit4 asiakas haluaa. 3. Kun luulet ettd kaikki on valmista, aloita alusta. Pro-
sessien kehittdmiselld tulisikin pyrki& luomaan asiakkaille lisdarvoa (Flanigan & Scott
1995, 10).

3.2 Prosessin kehittamisen vaiheet

Kiiskinen, Linkoaho ja Santala (2002, 38) jaottelevat prosessien kehittamisen viiteen eri
vaiheeseen. Vaiheita ovat johdon odotukset ja projektin hyvéaksynta, nykytilan analy-
sointi, muutostavoitteiden madrittdminen, uuden toimintamallin mé&arittely ja muutos-

toimenpiteiden toteuttaminen.

3.2.1Johdon odotukset

Prosessien kehittdminen alkaa siita, ettd johdolla on nakemys muutoksen tarpeesta. Yri-
tyksen johto méaarittaa kehittdmisen tarkoituksen ja rajaa projektit. Prosessien kehittdmi-
sestd laaditaan karkeat kustannuslaskelmat ja tutkitaan niistd mahdollisesti saatavat
hyodyt. Laskelmien tarkoitus on ehkaistd projektin aikana esiintyvien ulkoisten héirio-
tekijoiden vaikutuksia ja parantaa muutoksen hallintaa. Johdon odotuksiin Kirjataan
hankkeen tavoitteet, rajaukset ja tavoiteltavat hyodyt (Kiiskinen ym. 2002, 42). Johdon
tuki on projektin onnistumiselle erittain tarkedd. Wysocki (2004, 3) kuvaa johdon tuen
puuttumisen yhdeksi suurimmista syistd, miksi kehittdmisprosessit epaonnistuvat. Muta-
felija ja Stromberg (2003, 15) kuvaavat muita kehittdmisté vaikeuttavia tekij6ita olevan

muun muassa tavoitteiden ja pddmaéarien puuttuminen sekd muutosvastarinta.

3.2.2Nykytilan analysointi

Jos annat reittiohjeita jollekin siitd miten han péésee talollesi, on se paljon helpompaa,
silloin kun tieddt missa han talla hetkell& on. Samaa neuvoa voidaan kéyttaa prosessien
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kehittamisessé. Jotta niit4 voidaan lahted kehittdmaan, on selvitettdvd missé tilanteessa
organisaatiossa ollaan talla hetkell&4 (Flanigan & Scott 1995, 47). Taméan hetken tilan-
teen selvittdmisen tavoitteena on saavuttaa ndkemys organisaation nykytilasta ja muu-
toksen tarpeellisuudesta. Nykytilan analyysiin on hyva ottaa mukaan kaikkien organi-
saation ryhmien edustajat. Avoimien keskustelujen pohjalta saadaan selville nykyisen
toiminnan heikkoudet ja samalla se osoittaa muutostarpeen olemassaolon. Eri organi-
saatioryhmien edustajien mukaan ottaminen sitouttaa tyontekijoitd tulevaan muutok-
seen. Projektin onnistumisen kannalta onkin erittdin tarkead, etta siihen osallistuvat seka
johto ettd tyontekijat (Kiiskinen ym. 2002, 44).

Kun keskustelujen avulla on saatu selville, missa tall4 hetkella ollaan, on hyva luoda
nykyisista prosesseista prosessikaaviot. Prosessikaavioiden luominen on hyddyllista
etenkin monimutkaisissa prosesseissa. Ne kuvaavat kaikki prosessissa tapahtuva asiat
(Flanigan & Scott 1995, 61). Kaaviot perustuvat haastatteluihin ja nykytilan analyysei-
hin. Kaavioista saadaan helposti esille nykytilan ongelmat, ja niistd selvidd myo6s se
kuinka tehokas prosessi on. Prosessikaavio vastaa kysymyksiin kuinka monta kertaa
toiminto siirtyy osastolta toiselle, tuovatko kaikki prosessin toiminnot lisdarvoa, suorite-
taanko ne parhaassa mahdollisessa jarjestyksessa ja saavutetaanko prosessilla sille mééa-
ratty tavoite (Kiiskinen ym. 2002, 46-47). Nykytilan analyysin tarkeimpén tavoitteena

onkin saada tieto siitd, mité tarvitsee muuttaa.

3.2.3 Muutostavoitteiden maarittaminen

Kun nykyinen toiminta on saatu selvitettyd ja analysoitua, on aika paneutua niista saa-
tuihin tuloksiin ja muutosmahdollisuuksiin. Prosessikuvaukset ja tietojéarjestelmien ny-
kytilan analysointi osoittavat nykyisissa prosesseissa, toimintamalleissa ja tietojarjes-
telmissa ilmenevéat puutteet ja muutosmahdollisuudet. Niiden avulla voidaan ryhtya
maarittdmaan muutostavoitteita. Muutostavoitteiden tulisi olla realistisia mutta samalla
niiden tulisi olla tarpeeksi haastavia. Nédiden lisdksi omia prosesseja ja muutosmahdolli-
suuksia voidaan verrata Kilpailijoihin. Kun verrataan omaa toimintaa suhteessa kilpaili-
joihin, luodaan muutospaineita organisaatiossa. Muutostavoitteiden luominen perustuu
sekd nykyisten toimintojen kehittdmiseen ettd taysin uusien toimintojen luomiseen. Tie-

tojarjestelmien muokkaaminen uusien toimintatapojen mukaiseksi, sek& uusien jarjes-
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telmien kayttoonotto ovat osa muutosohjelman toteutusta (Kiiskinen ym. 2002, 49-51).

Usein myos taysin eri toimialan benchmarking auttaa uusien toimintojen luomisessa.

3.2.4Uuden toimintamallin maarittely

Seuraavaksi maéritelladn ne toimintatavat, joilla paastadn asetettuihin muutostavoittei-
siin. Tarkoituksena on siis vastata kysymykseen siitd, miten tavoitteisiin paastaan (Wy-
socki 2004, 14). Uusien prosessien luominen alkaa tutustumalla muutostavoitteisiin ja
nykytila-analyyseihin. Aikaisempia prosessissa tapahtuvia ratkaisuja kyseenalaistetaan
(Kiiskinen ym. 2002, 55), ja nykyisista prosesseista on tarkoitus poistaa kaikki toimin-
not, jotka eivat tuota lisdarvoa siihen mita prosessilla pyritdan saavuttamaan. Prosesseis-
ta tulee poistaa myos pullonkaulakohdat seka selkeat virheet (Flanigan & Scott 1995,
76).

Uudet prosessit suunnitellaan ja niista luodaan uudet prosessikaaviot. Uusissa prosessi-
kaavioissa nakyy prosessin eri toimijat, sen keskeiset vaiheet, kdytetyt tietojarjestelmét
sekd toiminnot ja niiden véliset riippuvuudet. Lisdksi kuvataan uudet osaamistarpeet,
paatoksentekovaiheet, fyysiset rakenteet, ohjausmallit ja kustannusvaikutukset (Kiiski-
nen ym. 2002, 56). Itse liséisin tahdn myos tiedon siitd, miten uudet prosessit ja toimin-
tamallit vaikuttavat toimintaan ja minkalaisia hyotyja niilla saadaan aikaisempaan ver-

rattuna.

3.2.5Muutostoimenpiteiden toteuttaminen

Viimeisend on viel& vaihe, jossa ehdotetut muutokset vied&an kaytantdén. Monissa pro-
jekteissa on se ongelma, ettéd niissé tehd&én hyvéat analyysit mutta jostain syystd muu-
tosehdotuksia ei vieda kaytantoon. Toinen ongelma on, ettd vaikka ne vietéisiin kaytan-
toon, ei niiden toteutumista valvota. Ndin ollen muutosehdotusten toimeenpaneminen
jaa puolitiehen ja ihmiset palaavat helposti vanhaan toimintatapaan (Flanigan & Scott
1995, 91). Muutokset kohdistuvat usein johonkin tiettyyn toiminta-alueeseen, organi-
saation osaan ja henkil6ihin sek& heidédn osaamisensa kehittdmiseen. Vanhoista tyota-

voista luovutaan ja aletaan toteuttaa uusia tapoja (Kiiskinen ym. 2002, 59).



18

Muutoksen toteuttamisessa esiintyy usein ongelmia. Mikali henkil6t, jotka ovat muu-
toksessa mukana, eivat ymmarrd muutosta, koe vanhaa toimintatapaa huonoksi tai eivat
usko muutoksen toteutumiseen, eivat koe tarvetta muuttua. Talldin yleensa seuraa se-
kaannusta ja vaarinymmarryksia (Kiiskinen ym. 2002, 60). Flanigan ja Scott (1995, 92)
toteavat, ettd henkilét saadaan sitoutettua paremmin muutokseen, kun he ovat paasseet
itse osallistumaan muutoksen tekemiseen ja kokevat sen omaksi. He my6s muun muas-
sa kehottavat kertomaan avoimesti sen mité ja miksi muutosta ollaan tekeméssa, pyyta-
maan osallistujilta apua niin, ettd jokainen voi kayttdd omia vahvuuksiaan, seka vie-

maan lapi sen miké on aloitettu.
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4  ASIAKASKOKEMUS JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Loytand ja Kortesuo (2011, 11) kuvaavat asiakaskokemusta seuraavasti:

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asia-

kas yrityksen toiminnasta muodostaa.”

Asiakaskokemus on siis kokemus, johon vaikuttavat tunteet ja alitajuisesti tehdyt tul-
kinnat. Nain ollen ei ole tdysin mahdollista vaikuttaa siihen, minké&laisen mielikuvan
asiakas luo yrityksestd, kun hén asioi yrityksen kanssa. Siihen voidaan kuitenkin vaikut-
taa, millaisia kokemuksia pyritdan asiakkaalle luomaan (Loytdna & Kortesuo 2011, 11).
Kokemusten luominen edellyttdd, ettd yritys asettaa asiakkaansa toimintansa keskipis-
teeksi ja pyrkii luomaan asiakkaalle sekd kokemuksia ettd arvoa (LOytdna & Kortesuo
2011, 19). Asiakkaisiin keskittyneen yrityksen pddméaré on asiakastyytyvaisyyden li-
sdaminen (Raab, Ajami, Gargeya & Goddard 2008, 15)

4.1 Miksi asiakastyytyvaisyys on tarkeaa?

Asiakkaan arvostuksen osoittaminen yrityksen toimintaprosesseissa tarkoittaa sitd, etta
seka yritys ettd asiakas hyotyvat (Aarnikoivu 2005, 14). Tyytyvdinen asiakas ostaa tai
kayttad yrityksen tuotteita tai palveluita uudelleen. Han myds aktiivisesti tai passiivises-
ti suosittelee yrityksen tuotteita, eika hinta ole hénelle tarkein asia. Asiakkaista voi tulla
niin lojaaleja tuotteelle ja yritykselle, etteivat he endé edes harkitse kilpailijan tuotteita.
Tyytyvéinen asiakas on myods herkempi kokeilemaan ja ostamaan yrityksen muita tuot-
teita (Raab ym. 2008, 15 ja 64). Esimerkking tastd voidaan pitdd Applen toimintaa.
Vaikka Applen tuotteet ovat usein Kilpailijoihin nédhden kalliita, on niilla silti suuri ky-
syntd. Moni Applen laitteita kayttdva ei ole endd halukas vaihtamaan kilpailijoiden lait-

teisiin.

Tyytyméton asiakas puolestaan voi aiheuttaa paljonkin haittaa yrityksen toiminnalle.
Markkinoinnissa on sanonta, ettd hyvéstd kokemuksesta kerrotaan yhdelle ja huonosta
kymmenelle. Nykyisin sosiaalisen median kehittymisen myota tieto hyvasta tai huonos-
ta kokemuksesta leviaa entista laajemmalle ja entistd nopeammin (LOytdna & Kortesuo
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2011, 31). Tyytyméttomista asiakkaista saa nykydan kuulla sosiaalisessa mediassa ja
iltapdivéalehtien sivuilla hyvin usein. Tyytymaton asiakas tulee my6s yritykselle kalliik-
si. Raab, Ajami, Gargeya ja Goddard kertovat, ettd tutkimusten mukaan uuden asiak-
kaan hankinta on jopa 600 prosenttia kalliimpaa kuin olemassa olevan asiakkaan pita-
minen yrityksessd. He myds kertovat, ettd 75 % asiakkaista, jotka vaihtavat yhtiota, ker-
tovat syyksi huonon asiakaspalvelun. Ainoastaan 25 % on vaihtanut yhtiot4d huonon
tuotteen tai lilan korkean hinnan vuoksi. Nykyisessa kilpailutilanteessa onkin siis erityi-

sen tarkeaa pyrkia pitdimaan olemassa olevista asiakkaista kiinni.

4.2 Misté asiakastyytyvaisyys muodostuu?

Asiakastyytyvdisyys on asiakkaan odotusten ja hdnen kokemansa kokemuksen valinen
erotus. Mikaéli asiakkaan odotukset ovat korkeammat kuin mit4 hén yritykselta saa, on
asiakas todennakaisesti tyytyméaton. Mikéli asiakkaan kokemus ylittdd odotukset tai on

odotusten mukainen, on asiakas todennékdisesti tyytyvainen (Raab ym. 2008, 61).

Odotukset «— Kokemuk-
(AO) l set (AK)

Tyytyvdisyysaste

AO>AK=Yliodotustilanne AO=AK=Tasapainotilanne AO<AK=Aliodotustilanne

Kuvio 2. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (Rope & Pollanen 1994,
29)

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat asiakkaan henkilokohtaiset tarpeet, kokemuksen laa-
juus (esimerkiksi kokeneella tietokoneenkayttajalla on erilaiset odotukset kuin kokemat-
tomalla), asiakkaan ja yrityksen valinen suora kommunikointi (esimerkiksi mainokset ja
myyntihenkilon lupaukset) sekd asiakkaan kokema epdsuora kommunikaatio koskien
yrityksen tarjoamia palveluita (esimerkiksi ystaviltd kuullut tarinat ja keskustelupalsto-
jen keskustelut) (Raab ym. 2008, 61).
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Asiakas vertaa saamaansa tavaraa tai palvelua niihin odotuksiin, joita hanelld on ollut
tuotteesta tai palvelusta. Raabin, Ajamin, Gargeyan ja Goddardin (2008, 62) mukaan
asiakkaan odotukset perustuvat tiettyihin tekijoihin, joiden pohjalta han suorittaa vertai-
lut. N&it4 asioita ovat odotettu suoritus (mita asiakas odottaa tuotteelta tai palvelulta),
haluttu suoritus (asiakkaan mielikuva ideaalisesta tuotteesta tai palvelusta), suoritukselle
annettu vdhimmaisvaatimus (vahinta mit4 asiakas odottaa), riittdvé suoritus (mité asia-
kas pitaa riittdvana suorituksena, jonka voi saavuttaa kohtuullisella panostuksella), tuot-
teen normaalit standardit, tuotteen parhaat mahdolliset standardit sekd vertailu muihin
tuotteisiin. Koskaan ei voi kuitenkaan tietdd mitd ndista standardeista asiakas kayttaa

vertailuissaan (Raab ym. 2008, 62).

Loytanédn ja Kortesuon (2011, 43-49) mukaan asiakaskokemus muodostuu neljasta asi-
asta. Ensimmaiseksi asiakaskokemus muodostuu asioista, jotka tukevat asiakkaan mi-
nékuvaa. Huono asiakaskokemus saattaa vahingoittaa, kun taas hyva asiakaskokemus
vahvistaa sitd. Tastd esimerkkind on ulkoistuspalveluiden hankinnasta vastaava johtaja.
Jos han on valinnut palvelun, joka osoittautuu huonoksi, voi hanen asiantuntemuksensa
ostajana joutua naurunalaiseksi. Hyva ostopdatds taas vahvistaa hanen ammatti-
identiteettia (LOytand & Kortesuo 2011, 44).

Toinen asia, mista asiakaskokemus muodostuu, on etta se yllattaa ja tuo elamyksia. Mita
vahvempia tunteita ja mielikuvia syntyy, sitd voimakkaampi asiakaskokemus. Tahén
tarvitaan eldamyksia eli iloa, oivallusta ja onnea (Loytana & Kortesuo 2011, 45). Tarkeéda
on siis yllattdd myonteisesti. Kolmas asia on, ettd kokemus jaa mieleen. Keskinkertaista
asiakaskokemusta asiakas ei valttamatta edes muista. On siis tarkedd pyrkia luomaan
positiivinen muistijalki, mika tarkoittaa ettd asiakkaalla on ollut hyva asiakaskokemus.
Viimeisend asiana on, ettd asiakas pitéda saada haluamaan lisda. Kun asiakas saa hyvén
kokemuksen yritykseltd, han todenndkdisemmin palaa takaisin (Loytdnda & Kortesuo
2011, 48-49).

4.3 Miten hyva asiakastyytyvaisyys saavutetaan?

Hyvén palvelun ja asiakaskokemuksen tarked osa on, etti asiakas kokee luottavansa

yritykseen. Luottamus syntyy teoista, kuten maine ja laatukin. Asiakaspalvelijoilla on

merkittdva rooli luottamuksen synnyssé. Jos asiakaspalvelija pystyy herattdmaan luot-
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tamuksen, kokee asiakas sen helposti koskevan myos koko yritystd. Luotettavuus syn-
tyykin asiakaspalvelijan kdytannon toimista. Kun asiakaspalvelija tietdd mit4 tekee ja
han on ammattitaitoinen, on se omiaan luomaan mielikuvaa luotettavuudesta. Muita
asioita ovat hyva palveluasenne, kunnioitus, ystavallisyys, empatia ja vaivanndkoé asiak-
kaan puolesta. Asiakaspalvelijalla tulee olla oikea asenne asiakasta kohtaan (Aarnikoivu
2005, 82).

Aarnikoivu (2005, 83) sanoo, ettei palveluelamyksen tuottaminen ja luottamuksen syn-
nyttdminen vaadi valttaméttd mittavia toimenpiteitd. Han sanoo, etta se tarkoittaa l&hin-
n& asiakkaan rooliin asettumista, innovatiivisuutta ja palveluasennetta. VVuokko (1997,
35) kertoo, ettd asiakkaan kokema ensivaikutelma on térked. Jos ensimmainen kontakti
asiakkaaseen epdonnistuu, ei yritys valttaméattd paase ollenkaan nayttdmain osaamis-

taan.

Asiakastyytyvéisyyden kannalta on erittain tarkedd, etta yritys pitda ne lupaukset mita se
asiakkaalle antaa. Lupausten tulee olla sellaisia, ettd ne ovat asiakkaan tarpeiden mukai-
sia mutta yritys pystyy kuitenkin ne tayttamaan (Vuokko 1997, 35). Jos lupaukset asi-
akkaalle rikotaan, on hyvin todenndkdistd, ettd asiakas ei halua olla yrityksen kanssa
missadn tekemisissd. Vuokko (1997, 35) kuitenkin toteaa, ettd jos asiakkaan vaatimuk-
sia el pystyta tayttamaan, on hyva myontaa tama asiakkaalle. Hanen mukaansa on myos
hyvaa asiakaspalvelua kertoa asiakkaalle, jos tietdd, ettd jostain muusta yrityksesta saa

asiakkaan vaatimat asiat.

Laadukkaan asiakaspalvelun luominen edellyttaa, ettd mahdollisimman monen virheen
esiintyminen voidaan ennaltaehkéistd. Virheitd kuitenkin tapahtuu mutta niistd tulee
ottaa oppia, jottei niité toistettaisi uudestaan. Tamé& korostuu etenkin asiakastyytymat-
tomyystilanteissa. Periaatteena tulee kuitenkin olla, ettd asiat tehd&an kerralla oikein.
Olisi hyvé saada asiakkaat antamaan palautetta tuotteesta tai palvelusta. Vain muutama
prosentti asiakkaista, jotka ovat tyytymattémia palveluun, ilmaisee asian. Loput ovat
hiljaa ja vannovat itselleen, etteivét ikind enda asioi kyseisessa yrityksessa. llman palau-
tetta on hankala tietdd mité voitaisiin korjata. Aina kuitenkaan asiakasta ei ole mahdol-
lista saada tyytyvaiseksi. Jos tdssé kuitenkin onnistutaan, tekee se asiakkaasta yleensa

entisté sitoutuneemman yritykseen (Reinboth 2008, 102-105).
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5 HAASTATTELU TUTKIMUSMENETELMANA

Hirsijérvi, Remes ja Sajavaara (2007, 202) sanovat, ettéd tutkimustarkoituksessa haastat-
telu on ymmarrettava systemaattisena tiedonkeruun muotona. Sen avulla pyritdan saa-
maan mahdollisimman luotettavia tietoja. Tutkimusmenetelmdn& haastattelu on siita
ainutlaatuinen, ettd siind ollaan suorassa kielellisess& vuorovaikutuksessa tutkittavan
henkilon kanssa. Haastattelun kayton etuna verrattuna esimerkiksi kyselyyn on sen jous-
tavuus. Aineiston keruuta voidaan s&adelld tilanteen mukaan. Haastateltavien aiheiden
jarjestysta voidaan vaihtaa haastattelun kulun mukaan ja haastateltavalle voidaan esittda
tarkentavia lisakysymyksid. Lisaksi vastausten tulkinnassa on enemman mahdollisuuk-
sia. Haastattelun etuna on myds mahdollisuus saada haastateltavat mukaan tutkimuk-
seen. Jos tulee tarve tdydentda aineistoa, on haastateltavat mahdollista tavoittaa myo-

hemmin helposti uudestaan (Hirsjarvi ym. 2007, 199-201).

Haastattelun kéytdn haittapuolena on, ettéd se vie paljon aikaa. Kyselytutkimuksilla pys-
tytddn pienellda vaivannadlla tavoittamaan helposti tuhansia ihmisid. Haastatteluissa
haastateltavien maéra pysyy pienend, silla haastattelua kannattaa harvoin pitad, jos sen
lapiviemiseen menee véhemmaén aikaa kuin puoli tuntia. Jos ongelma selviéa alle puo-
lessa tunnissa, kannattaa harkita kyselylomaketta (Hirsjarvi ym. 2007, 201 ja 190).
Haastattelun muita haittapuolia on, ettd haastattelija ei valttaméattd pysty pysymaén puo-
lueettomana, vaan johdattelee haastateltavaa. Hirsijarvi, Remes ja Sajavaara (2007, 201)
sanovat, ettd haastattelun luotettavuutta saattaa heikentdd myos haastateltavien taipumus

antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia.
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6 POTILASVAKUUTUKSEN KASITTELYPROSESSI

Potilasvakuutuksen késittely on jaoteltu neljaan eri aihealueeseen: hakemuksiin, palk-
kailmoituksiin, irtisanomisiin ja muutoksiin. Kasittelyprosessin kuvauksista on jatetty
pois mahdollinen myyjan ja asiakkaan vélinen prosessi seké laskujen maksamiseen ja
perintéan liittyvat prosessit. Kasittelyprosessin kuvauksissa on keskitytty késittelyn ku-
vakseen ja olennaisilta osin otettu huomioon myds myyjan ja asiakkaan valinen prosessi

kuvaamaan sitd, mitd kautta kasittelija toimeksiannon saa.

Hakemusten kasittely on jaoteltavissa kahteen erilaiseen prosessiin. Ensimmaisessé pro-
sessissa kuvataan hakemuksia, jotka tulevat suoraan Pohjola Vakuutus Oy:hyn (ks. Liite
3). Toinen prosessi kuvaa tilannetta, jossa asiakas on siirtymasséd Pohjola Vakuutus
Oy:hyn toisesta vakuutusyhtiosta (ks. Liite 4). N&ma kaksi prosessia on kuvattu erik-
seen, sill& niiden késittely eroaa olennaisesti toisistaan.

Kuten hakemusten, myos irtisanomisilmoitusten kasittely on jaoteltavissa kahteen eri-
laiseen prosessiin. Ensimmaisessa prosessissa kuvataan irtisanomisilmoituksen kasitte-
lyprosessia, kun irtisanomisen syy on jokin muu kuin siirtyminen toiseen yhtioon (ks.
Liite 6). Toisessa prosessissa kuvataan tilannetta, jolloin asiakas haluaa siirtya toiseen

vakuutusyhtioon (ks. Liite 7).

Kesken opinnéytetyon teon potilasvakuutuksen prosesseihin suoritettiin muutoksia. Ta-
voitteena on tulevaisuudessa siirtyd Docs- tydjono- ja arkistointijarjestelmasta Elli- tyo-
jono- ja arkistointijarjestelmaan. Tama toi muutoksia osaan alla kuvatuista prosesseista.
Tehdyistd muutoksista on myos kirjalliset kuvaukset niiden prosessien lopussa, joita se
koskee. Uudet toimintatavat eivat kuitenkaan vield ole taysin toiminnassa.

6.1 Hakemus — ei siirtotilanne

Hakemuksen kasittelyprosessi alkaa siitd, ettd asiakas huomaa tarvitsevansa potilasva-
kuutuksen (ks. Liite 3). Asiakas voi ottaa yhteyttd Pohjola VVakuutus Oy:hyn menemalla
johonkin Pohjola VVakuutuksen toimipisteeseen, soittamalla asiakaspalveluun, séhkdpos-
tilla, verkkopalvelun Kkautta, jos asiakkaalla on verkkopalvelu kéaytosséd tai
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www.pohjola.fi — sivulta avoimella verkkoviestilld. Jokaisessa tapauksessa myy-
jd/asiakaspalvelija ottaa vastaan asiakkaan toimeksiannon, jolloin h&n téyttd4 paperisen
hakemuksen asiakkaan kanssa. Kun tarvittavat tiedot ovat hakemuksessa, lahettad myy-

ja hakemuksen kasittelyyn joko sédhkopostilla tai postilla.

Sahkopostilla lahetetyt hakemukset menevét tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi-

séhkopostiin. Yhden késittelijdn tehtdva on tarkastaa sahkopostiin tulevat eri vakuutus-
lajien toimeksiannot ja siirtdd ne oikeille kasittelijoille. Potilasvakuutuksen toimeksian-
not laatikon purkaja siirtdd POTVA-alikansioon. POTVA-alikansiosta potilasvakuu-
tuksen kaésittelija ottaa toimeksiannon vastaan, siirtdd sen omaan séahkopostikansioonsa
ja tutkii tarvitseeko siitd mahdollisesti tehda lisakysymyksid. Jos késittelija huomaa, etta
lisakysymyksia tarvitsee kysya, lahettdad han hakemuksen postilla Itellan skannauspalve-
luun. Kasittelija lahettdd hakemuksen tyéjonoon kuvattavaksi, koska lisatiedustelujen
takia hakemukset jaavéat kasittelijan omaan séhkopostiin. Taméa on ongelmallista, koska
joskus vastausten saaminen lisatiedusteluihin kestdd kauan ja jos hakemuksesta tulee
tiedustelu jollekin muulle henkil6lle, niin kukaan ei tiedd kuka sitd késittelee tai onko
hakemusta edes tullut. Erityisen ongelmallinen tilanne on, jos késittelija on jostain syys-
t4 pitkdan poissa. Tdmén takia on paadytty siihen, ettd hakemukset laitetaan suoraan
Docs-jarjestelméén kuvattavaksi. Sekd myyjien/asiakaspalvelijoiden ettd kasittelijan
postilla lahettdmat hakemukset menevat Itellan skannauspalveluun, josta ne kuvataan

Docs-jarjestelmaan.

Docs—jérjestelmassa on potilasvakuutuksen toimeksiannoille omat ty6jononsa. Potilas-
vakuutus-tyojonosta kasittelija profiloi toimeksiannon omaan avoimet-tydjonoon.
Omasta avoimet-tydjonosta késittelija ottaa toimeksiannon kasittelyyn. Kasittelyyn voi-
daan ottaa my0ds suoraan hakemus, josta ei tarvitse tehdé lisakysymyksid. Ensimmaisek-
si tarkistetaan asiakashallintajarjestelma Asha:sta, ettei asiakkaalla ole ennestédén poti-
lasvakuutusta voimassa. Jos on, ilmoittaa kasittelija asiasta myyjalle, joka ilmoittaa tie-
don asiakkaalle. Tall6in asiakkaalle ei luoda uutta vakuutusta ilman erityisté syyta. Seu-
raavaksi kasittelija tarkastaa hakemuksen. Jos kasittelija huomaa, ettd hakemuksessa on
puutteita tai epéaselvyyksid, ottaa hén yhteyttd hakemuksen lahettdneeseen myyjaan ky-
syakseen lisétietoja. Lisatiedustelut tehddan sé&hkopostilla, puhelimella tai Lync—
pikaviestipalvelun vélitykselld. Jos myyja ei osaa vastata lisatiedusteluihin, selvittdd han
asian asiakkaalta ja ilmoittaa kasittelijalle saamansa tiedot. Lisatiedot saatuaan, tai jos
hakemuksessa ei ole tarvetta lisatiedusteluille, kasittelija tekee paatoksen siitd, voidaan-
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ko vakuutusta tehdd asiakkaalle. Jos vakuutusta ei myénnetd, ilmoittaa hén tasta myyjéal-
le, joka ilmoittaa paatoksen asiakkaalle. Muussa tapauksessa késittelija syottda vakuu-
tuksen Ims-jarjestelmadn. Kun vakuutus on syotetty, l&dhettdd jarjestelmé asiakkaalle
laskut sekd vakuutukseen liittyvat asiakirjat. Kasittelija merkitsee viela Ims—
jarjestelmaédn Docs—jarjestelméssé olevan hakemuksen numeron seka kuittaa hakemuk-
sen tehdyksi. Jos hakemus ei viel& tassa vaiheessa ole jarjestelmassé, lahettaa késittelija

sen Itellan skannauspalveluun, joka kuvaa sen Docs-jarjestelméan valmiit-ty6jonoon.

6.2 Hakemus - siirtotilanne

Toisesta vakuutusyhtiosta tapahtuva potilasvakuutuksen siirto alkaa asiakkaan halusta
siirtyd Pohjola Vakuutus Oy:n asiakkaaksi (ks. Liite 4). Yleensa tdhan on syyna vakuu-
tusten keskittdminen yhteen yhtioon. Asiakas voi ottaa yhteyttd Pohjola Vakuutus
Oy:hyn meneméll& johonkin Pohjola Vakuutuksen toimipisteeseen, soittamalla asiakas-
palveluun, séhkdpostilla, verkkopalvelun kautta, jos asiakkaalla on verkkopalvelu kay-
tossd tai www.pohjola.fi — sivulta avoimella verkkoviestilla. Myyja/asiakaspalvelija
ottaa vastaan toimeksiannon ja tayttad asiakkaan kanssa potilasvakuutuksen hakemuk-
sen. Pohjola Vakuutus hoitaa myds asiakkaan puolesta toisessa yhtiéssa olevan vakuu-
tuksen irtisanomisen. Tahén kuitenkin tarvitaan asiakkaan allekirjoituksella oleva irtisa-
nomisilmoitus, jonka myyjé/asiakaspalvelija antaa/lahettdd asiakkaalle allekirjoitetta-
vaksi. Allekirjoitetun irtisanomisilmoituksen saatuaan, asiakaspalvelija lahettdd hake-

muksen sekd toiseen yhtioon menevén irtisanomisilmoituksen késittelyyn.

Sahkopostilla lahetetyt hakemukset menevat tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi sahko-
postiin, josta ne siirretddn POTVA-alikansioon. POTVA-alikansiosta potilasvakuutuk-
sen kaésittelija ottaa vastaan hakemuksen ja irtisanomisen ja lahettdd sen postitse Itellan
skannauspalveluun kuvattavaksi tydjonoon. Asiakaspalvelijoiden ja kasittelijoiden 1&-

hettdmat toimeksiannot Itellan skannauspalvelu kuvaa Docs-tydjonoon.

Késittelija ottaa toimeksiannon késittelyyn Docs-jarjestelméstd potilasvakuutuksen tyo-
jonosta. Kasittelija tarkastaa, ettei asiakkaalla ennestddn ole potilasvakuutusta. Jos on,
siitd ilmoitetaan asiakaspalvelijalle joka ilmoittaa sen asiakkaalle. Talldin asiakkaalle ei
luoda uutta vakuutusta ilman erityistd syytd. Tamén jélkeen selvitetddn, kummassa va-

kuutusyhtitssa vakuutus on alkanut ensin. Se yhtié kummassa vakuutus on ollut va-
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hemman aikaa voimassa, paattdd vakuutuksen alkamisestaan. Seuraavaksi Kkasittelija
tarkastaa, ettd hakemuksessa on tarvittavat tiedot, toiseen yhtioon lahtevé irtisanomisil-
moitus on mukana ja irtisanomisilmoituksessa on asiakkaan allekirjoitus. Jos néin ei ole,
lahettdd késittelija myyjélle/asiakaspalvelijalle pyynnon toimittaa tarvittavat tiedot tai
pyytaa lahettdaméan irtisanomisilmoituksen késittelijalle. Asiakaspalvelija selvittaa tar-
vittavat tiedot asiakkaalta ja lahettdd ne késittelijalle. Lisatiedot saatuaan tai jos lisétie-
toja ei ole tarvittu, syottaa kasittelija vakuutuksen Ims—jarjestelmadn ja lahettad asiak-
kaalle jarjestelman kautta laskut ja vakuutukseen liittyvat asiakirjat. Tamén jalkeen ka-
sittelija tekee Ims—jarjestelméssa todistuksen siitd ettd Pohjola Vakuutus on myontényt
asiakkaalle potilasvakuutuksen. Todistus tulostuu Helsingin-toimipisteessd, jonka jal-
keen kasittelija joutuu odottamaan muutaman péivan, jotta todistus tulee postin kautta
kasittelijalle. Tamén jélkeen kasittelija postittaa seka irtisanomisilmoituksen etta todis-
tuksen vakuutusyhtioon, josta vakuutus halutaan irtisanoa. Koska potilasvakuutus on
lakisadteinen vakuutus, ei vakuutusyhtid voi irtisanoa vakuutusta siirtotilanteissa ilman
todistusta vakuutuksen myontdmisestd toisessa yhtidssd. Kasittelija merkitsee vield
Ims—jarjestelmaan Docs—jarjestelmassa olevan hakemuksen numeron seké kuittaa ha-

kemuksen tehdyksi.

6.3 Palkkailmoitus

Palkkailmoituksen prosessia on kuvattu liitteessd 5. Palkkailmoitus lahtee jarjestelmasta
automaattisesti asiakkaalle vuoden vaihteen palkkailmoitusajossa tai silloin kun hénen
potilasvakuutuksensa on péatetty. Myds kasittelija voi tilata tarvittaessa asiakkaalle
palkkailmoituksen. Asiakkaalle lahtee aina paperinen palkkailmoitus, jossa pyydetaan
ilmoittamaan vakuutuskauden aikana toteutuneet palkat. Lopulliset vakuutusmaksut
maaraytyvat tdman ilmoituksen perusteella. Asiakas voi palauttaa palkkailmoituksen
postilla, jolloin se menee Itellan skannauspalveluun ja se kuvataan ty6jonoon. Kuvauk-
sen yhteydessd Ims-jarjestelmaan muodostuu tieto dokumentista Docs-jarjestelmassé.

Toinen vaihtoehto on lahettdd se sahkopostilla tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi séh-

kopostiin, josta se siirretddn POTVA-alikansioon. POTVA-alikansiosta kasitteliji ottaa
palkkailmoituksen tarkasteluun ja jos huomaa, ettd siitd taytyy tehda lisdkysymyksié,
lahettdd han sen Itellan skannauspalveluun kuvattavaksi Docs-jérjestelmaan. Jos lisdky-

symyksia ei tarvitse kysyd, voi kasittelij& ottaa irtisanomisilmoituksen suoraan késitte-

lyyn.
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Docs-jarjestelmésta késittelija ottaa palkkailmoituksen késittelyyn. Kasittelija tarkistaa,
etta siind on ilmoitettu palkat ja laitettu merkinta siitd, tyoskenteleeko yrityksessa ladka-
reitd tai hammaslaakareitd. Jos kyseiset tiedot puuttuvat, kysytdan niisté lisatietoja suo-
raan asiakkaalta tai asiakkaan kayttamalta tilitoimistolta. Tama maaraytyy sen mukaan
kuka on tayttanyt palkkailmoituksen. Asiakkaaseen voidaan olla yhteydessé joko puhe-
limella, s&hkdpostilla, verkkoviestilla tai asiakkaalle lahetetddn Ims-jarjestelman kautta
uusi palkkailmoitus seka kirje, jossa pyydetéén tayttaméaan tarvittavat kohdat. Késittely-
ohjeissa ohjeistuksena on suosia Kirso-kirjeen kayttoa. Lisatietoja pyydettyaan kasitteli-
ja laittaa Docs-jarjestelméssa palkkailmoitukseen kesken-merkinnén. Kun asiakas pa-
lauttaa uudelleen taytetyn palkkailmoituksen joko séhkdpostilla tai postilla, ohjataan se
kasittelijalle, jolla palkkailmoituksen kasittely on kesken. Kun palkkailmoituksessa on
kaikki tarvittavat tiedot, késittelija kasittelee palkkailmoituksen Ims-jarjestelmassa, jon-
ka kautta asiakkaalle ldhtee laskut. Tamén jalkeen kasittelija kuittaa viela Docs-
jarjestelmassa palkkailmoituksen tehdyksi. Jos palkkailmoitus ei téssd vaiheessa ole
vield jarjestelméssa, lahettad kasittelija sen Itellan skannauspalveluun kuvattavaksi

Docs-jarjestelmén valmiit-tydjonoon.

6.4 lrtisanomisilmoitus - ei siirtotilanne

Kun asiakas haluaa irtisanoa potilasvakuutuksen, on hanella kolme tapaa tehda se (ks.
Liite 6). Ensimmainen tapa on lahettd4 verkkoviestilla ilmoitus siité, ettd haluaa paattaa
vakuutuksen. Verkkopalvelusta lahetetty viesti menee suoraan kasittelijalle sahkopos-

tiosoitteeseen tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi. Asiakas voi myds menna Pohjola

Vakuutus Oy:n toimipisteeseen. Toimipisteessa asiakas tayttaa ja allekirjoittaa irtisano-

misilmoituksen, jonka myyjé/asiakaspalvelija sitten lahettdd tapaturmavakuu-

tus.tuki@pohjola.fi-sahkopostilaatikkoon. Kolmas tapa irtisanoa vakuutus on soittaa

puhelinpalveluun. Puhelimella tehtya irtisanomista ei voida kuitenkaan hyvéksya, joten
myyjé/asiakaspalvelija l&hettda irtisanomisilmoituksen postilla tai sahkdpostilla asiak-
kaalle taytettdvaksi ja allekirjoitettavaksi. Kun asiakas on tayttanyt ja allekirjoittanut
irtisanomisilmoituksen, l&hettdd han sen postilla tai sahkopostilla asiakaspalvelijalle.

Asiakaspalvelija Vvélittdd irtisanomisilmoituksen tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi-

sahkopostilaatikkoon tai lahettdd sen postilla kasittelyyn, jolloin se menee Itellan skan-

nauspalvelun kautta Docs-jarjestelméaan.
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Tapaturmavakutuus.tuki@pohjola.fi-sdéhkopostilaatikosta sahkopostin lajitteluvuorossa

oleva késittelijd ohjaa potilasvakuutuksen irtisanomiset POTVA-alikansioon. Sieltd
potilasvakuutuksen kasittelija ottaa irtisanomisilmoituksen ja tutkii tarvitseeko tayden-
tavia tietoja kysya. Jos lisakysymyksia ei tarvitse kysyéd, voi kasittelija ottaa irtisano-
misilmoituksen késittelyyn. Jos tarvitsee, lahettdd han irtisanomisilmoituksen postitse

Itellan skannauspalveluun, josta se kuvataan Docs-jarjestelmaan.

Docs—jérjestelmésté potilasvakuutuksen késittelija ottaa irtisanomisilmoituksen késitel-
tavaksi. Ensimmaiseksi kasittelija tarkastaa, ettd irtisanomisilmoitus on allekirjoitettu ja
allekirjoittajana on henkild, jolla on paatantavalta yrityksessa. Toiseksi késittelija tar-
kastaa, etté irtisanomisilmoituksesta I0ytyy irtisanomisen syy. Koska potilasvakuutus on
lakisaateinen vakuutus, ei pelkka halu irtisanoa vakuutus riitd irtisanomisen syyksi. Hy-
vaksyttavia syitd ovat potilasvakuutuksen alaisen toiminnan loppuminen tai siirtyminen
toiseen yhtioon. Jos irtisanomisen syy tai allekirjoitus puuttuu, tilaa kasittelija Ims-
jarjestelmasta uuden irtisanomisilmoituksen ja kirso-kirjeen, jossa kerrotaan, ettei va-
kuutusta ole voitu irtisanoa puutteellisten tietojen takia. Kirje ja irtisanomisilmoitus
tulostuvat Helsingin-toimipisteessd, josta ne lahetetaan kasittelijalle. Papereiden saapu-
misessa menee pari paivaa. Kun késittelija on saanut uuden irtisanomisilmoituksen ja
kirjeen, lahettdd hén ne asiakkaalle postitse. Kasittelija laittaa Docs-jarjestelméassa irti-

sanomisilmoituksen kesken-tilaan.

Kun asiakas on tayttanyt uudestaan irtisanomisilmoituksen, lahettdd han sen késittelijal-
le s&hkdpostilla. Vaihtoehtoisesti asiakas voi l&hettdd sen myyjalle tai palauttaa sen pos-
titse, jolloin Itellan skannauspalvelu kuvaa sen Docs-jarjestelmaan. Uusi irtisanomisil-
moitus ohjataan kaésittelijalle, jolla se on kesken. Kun kasittelija saa uuden irtisano-
misilmoituksen ja/tai irtisanomisilmoituksessa ei ole puutteita, irtisanoo kasittelija va-
kuutuksen Ims-jarjestelmassa. Jarjestelmé lahettdd automaattisesti laskut asiakkaalle.
Irtisanomisen jélkeen késittelija kuittaa irtisanomisen tehdyksi Docs-jérjestelméassa. Jos
irtisanomisilmoitus ei tdssd vaiheessa ole vield jarjestelmassd, lahettdd kasittelija sen

Itellan skannauspalveluun joka kuvaa sen Docs-jarjestelman valmiit-tyjonoon.

Elli-ty6jonojarjestelméan siirtyminen muutti yll4 kuvattua prosessia. Jatkossa myyji-
en/asiakaspalvelijoiden on tarkoitus tehdd irtisanomisista toimeksianto Elli-
jarjestelmaén, johon irtisanomisilmoitus voidaan liittad. Kaésittelija ottaa irtisanomisil-

moituksen Elli-jarjestelmastd kasittelyyn. N&in ollen irtisanomisilmoitusta ei tarvitse
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enda lahettdd kuvattavaksi Itellan skannauspalveluun. Toistaiseksi irtisanomisilmoituk-

set kuitenkin vield kuvataan Docs-jarjestelmaan, jotta dokumentti on varmasti tallessa.

6.5 Irtisanomisilmoitus — siirtotilanne

Asiakkaan halutessa siirtdé potilasvakuutus toiseen yhtioéon, on irtisanomisen késittely-
prosessi hieman erilainen (ks. Liite 7). Vakuutusyhtio, johon asiakas haluaa siirtyd, la-
hettdd asiakkaan puolesta irtisanomisilmoituksen seké todistuksen vakuutuksen myon-
tamisestd Pohjola Vakuutus Oy:hyn. Irtisanomisilmoituksen voi l&hettdd joko postilla
tai séhkopostilla. S&hkopostilla lahetetyt irtisanomisilmoitukset lahetetadn tapaturmava-

kuutus.tuki@pohjola.fi-sdéhkopostilaatikkoon, josta vastuuvuorossa oleva Kkasittelija

siirtdd ne POTVA-alikansioon. Alikansiosta potilasvakuutuksen kasittelija ottaa irtisa-
nomisilmoituksen tarkasteluun ja tutkii tarvitseeko siihen kysyé lisakysymyksié. Jos ei
tarvitse, ottaa hén sen késittelyyn. Jos tarvitsee, lahettdd han irtisanomisilmoituksen ja
todistuksen vakuutuksen myontamisesta Itellan skannauspalveluun, jossa ne kuvataan
Docs-jarjestelméaan. Myds postilla lahetetyt irtisanomisilmoitukset ja todistukset mene-

vét Itellan skannauspalvelun kautta Docs-jarjestelmaan.

Docs-jarjestelméasta késittelija ottaa irtisanomisilmoituksen kasittelyyn. Kasittelija tar-
kastaa, etta irtisanomisilmoitus on allekirjoitettu ja sen on allekirjoittanut henkild, jolla
on oikeus paattaa yrityksen asioista. Lisaksi kasittelijé tarkastaa, etta irtisanomisilmoi-
tuksen mukana on todistus vakuutuksen myontamisesta toisessa vakuutusyhtiossé tai
ettd sellainen on muuten vastaanotettu. Jos allekirjoitus tai todistus puuttuu, lahettaa
kasittelija asiasta tiedon asiakkaalle tai toiseen vakuutusyhtioon ja pyytéda hankkimaan
allekirjoituksen tai lahettdmaan todistuksen vakuutuksen myontamisesté. Ilmoitus lahe-
tetddn Ims-jarjestelman kautta kirso-kirjeell& tai sahkopostilla osoitteeseen, josta irtisa-
nomisilmoitus on saapunut. Kun allekirjoitettu irtisanomisilmoitus ja todistus on saatu,
irtisanoo kasittelijd vakuutuksen Ims-jérjestelmdssa. Jarjestelmé l&hettdd asiakkaalle
laskut ja késittelija kuittaa Docs-jarjestelmassa irtisanomisilmoituksen tehdyksi. Sen
jalkeen, jos irtisanomisilmoitus tai todistus ei ole jarjestelmassd, késittelija lahettadd ne
vield postitse Itellan skannauspalveluun, jossa ne kuvataan Docs-jarjestelmaan valmiit-

tydjonoon.
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Elli-tydjonojérjestelméan siirtyminen on muuttanut myos irtisanomisilmoituksen kasit-
telyprosessia. Tosin prosessi muuttuu ainoastaan silloin, jos toinen vakuutusyhtio lahet-
taa irtisanomisilmoituksen myyjélle/asiakaspalvelijalle. Talloin myyja/asiakaspalvelija

tekee irtisanomisesta toimeksiannon Elli-jarjestelmaan, josta kasittelija ottaa sen késitte-

lyyn.

6.6 Muutokset

Muutosten kasittely alkaa siité, ettd asiakas ottaa yhteyttd vakuutusyhtiéon ja haluaa
tehd& jonkin muutoksen voimassaolevaan potilasvakuutukseen (ks. Liite 8). Yleisimpia
muutoksia ovat ennakkopalkkojen ja vakuutuspaikan muutokset seka vakuutusturvan
laajentaminen tai supistaminen. Vakuutusturvan laajentamisella tarkoitetaan sitd, etta
asiakkaan potilasvakuutuksessa on vakuutettuna laakari joka ei tee leikkaustoimenpitei-
t4. Laakari on ruvennut suorittamaan leikkaustoimenpiteitd, jolloin vakuutusta laajenne-
taan kattamaan myos leikkaavan laakérin toiminta. Asiakas voi ilmoittaa muutoksesta
vakuutusyhtiodn puhelimella, menemalld johonkin Pohjola Vakuutus Oy:n toimipistee-
seen, verkkopalvelun kautta, avoimella verkkoviestilla tai séhkopostilla. Puhelinpalve-
lun asiakaspalvelija ottaa vastaan puhelimella vastaanotetut muutosilmoitukset, jotka

han valittaa tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi-séhkdpostilaatikkoon. Myods sahkdpos-

tilla tulleet tai toimipisteessé vastaanotetut muutokset lahetetddn kyseiseen sahkoposti-

laatikkoon. Verkkopalvelun kautta tulleet muutokset menevét suoraan tapaturmavakuu-

tus.tuki@pohjola.fi-sahkopostilaatikkoon.

Sahkopostilaatikon purkaja siirtdd kaikki potilasvakuutusta koskevat viestit POTVA-
alikansioon. Alikansiosta potilasvakuutuksen kasittelija ottaa muutosilmoituksen vas-
taan ja tutkii tarvitseeko muutoksesta tehdé lisakysymyksié. Jos ei, ottaa han sen kasitte-
lyyn. Jos tarvitsee, l&hettdd hdn sen Itellan skannauspalveluun, josta se kuvataan
DOCS-tydjonoon. DOCS-tydjonosta kasittelija ottaa muutosilmoituksen kasiteltéavaksi.
Jos muutosilmoituksessa on jotain miké tarvitsee lisétietoja, kysyy kasittelija asiaa vies-
tin lahettaneeltd myyjéltéd/asiakaspalvelijalta tai jos se on tullut verkkoviestilla niin suo-
raan asiakkaalta verkkoviestilla. Kun lisdakysymyksiin on saatu vastaus tai lisakysymyk-
sid ei ole, tekee KkasittelijA muutoksen Ims-jéarjestelmassd ja tarvittaessa Asha-
jarjestelmassa. Taman jalkeen jarjestelmén kautta lahtee asiakkaalle laskut ja késittelija
merkitsee Ims-jarjestelmaan minka muutoksen on tehnyt ja kuittaa DOCS-jérjestelméaan


mailto:tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi
mailto:tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi
mailto:tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi

32

muutoksen tehdyksi. Jos muutos ei ole vield jarjestelméssa, lahettaa késittelija sen Itel-

lan skannauspalveluun, joka kuvaa sen Docs-jarjestelméan valmiit-tydjonoon.

Elli-tydjonojarjestelmén kayttoonotto on muuttanut myds muutosten kasittelyd. Myy-
ja/asiakaspalvelijat tekevat muutoksista toimeksiannon Elli-jarjestelméan, josta késitte-
lija ottaa sen kasittelyyn. Myds muutoksissa ei tarvitse enéa lahettdd dokumentteja Itel-

lan skannauspalveluun kuvattavaksi.

6.7 Muuta

Liséksi kasittelyyn kuuluu nelja liittovakuutusta. Liittoja, joilla on potilasvakuutus Poh-
jola Vakuutus Oy:ssd, ovat Suomen Psykologiliitto Ry, Suomen Puheterapeuttiliitto Ry,
Suomen Laakariliitto Ry ja Suomen Hammaslaakariliitto Ry. Jokainen néisté liitoista on
jaettu tietyille kasittelijoille. Pohjola Vakuutus Oy sopii liittojen kanssa erikseen miten
heidan vakuutusmaksunsa lasketaan. Suomen Psykologiliitto Ry, Suomen Puheterapeut-
tiliitto Ry ja Suomen Hammaslaékariliitto Ry:n vakuutusmaksut perustuvat jasenméaa-
réan ja kasittelijat pyytdvat vuoden lopussa tiedon siitd, kuinka paljon j&senié liitoissa
on. Jasenméadrien mukaan lasketaan sitten vakuutusmaksut, jotka syotetddn potva-
mallille. Suomen Laakaériliitto Ry:n maksu on kiinted maksu, joka maksetaan kaksi ker-
taa vuodessa. Koska potilasvakuutuksessa maksuille ei voi laittaa maksuerid, joutuu

kasittelija syottdmadn manuaalisesti maksut kaksi kertaa vuodessa.

Kaésittelijoiden tyohon kuuluu myds manuaaliarviointien teko. Jos asiakas ei palauta
taytettya palkkailmoitusta, arvioidaan palkat manuaalisesti. Toistaiseksi manuaaliarvi-
oinneissa on kaytetty samaa lukua mika ennakkopalkkasummana on. Manuaalisesti ar-
vioitavia oli vuonna 2014 n. 100 kpl.
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7 HAASTATTELUT

Prosesseja lapikaydesséani koin tarpeelliseksi suorittaa henkilGhaastatteluja selvittdékse-
ni potilasvakuutuksen kasittelyn prosesseja, seka loytaakseni mahdollisia kehityskohtei-
ta. Haastatteluja suoritettiin kaiken kaikkiaan kaksitoista. Haastattelin kasittelijoité, pu-
helinpalvelun asiakaspalvelijoita, sahkoisen palvelun tyontekijoitd, myyntivalmentajia,
myyntipaallikoitd ja asiamiehiéd. Kaikilla haastatelluista ké&sittelijoista potilasvakuutus
on yksi pééavastuuvakuutuksista. Puhelinpalvelun asiakaspalvelijoilla, séhkdisen palve-
lun tyontekijoilla, myyntivalmentajilla ja —paallikoilla seka asiamiehilld potilasvakuutus
on yksi monista vakuutuslajeista, joka heidédn on hallittava. Potilasvakuutusta he eivat
valttamatta paése péaivittdin tekemaan. Oli kuitenkin tarkedd saada mielipide kuuluviin
henkil6iltd, jotka ovat suoraan asiakkaiden kanssa tekemisissé ja nain ollen késittelypro-

sessien alkupadssa.

Haastattelut tehtiin henkil6haastatteluina joko kasvotusten tai puhelimen vélityksella.
Henkil6haastattelun valitsin kyselyhaastattelun sijaan, koska tarkoituksena ei ollut 16y-
tdad niink&an numeerisia arvoja, vaan saada selville prosessin kulkua ja 16ytaa kehitys-
kohteita. HenkilOhaastatteluissa pystyi myo6s esittdmé&an asiasta tarkentavia lisakysy-
myksid. Haastattelujen tarkoituksena oli selvittdd potilasvakuutuksen vakuuttamispro-
sessin kulkua, saada selville prosessin hyvia ja huonoja kohtia, selvittda ohjeistuksen
riittdvyyttd sekd selvittda eri osastojen valista tiedonkulkua. Kasittelijéille ja suoraan
asiakkaiden kanssa tekemisissa oleville henkil6ille oli erilaiset kysymykset. Kysymys-
runko oli viitteellinen ja haastattelujen aikana kysymysten jarjestys vaihteli haastattelun

kulun mukaan. Kysymykset [0ytyvét liitteistd 1 ja 2.

7.1 Myyjat/asiakaspalvelijat

Suoraan asiakkaiden kanssa tekemisissé olevilta henkil6iltd haluttiin selvittdd heidan
osaltaan potilasvakuutuksen prosessin kulkua, kasityksia potilasvakuutuksesta ja va-
kuuttamisesta, tiedon kulkua yhtion sisalla seké 16ytaa kehittdmiskohteita prosessiin ja
késittelyyn. Haastateltavina oli asiakaspalvelijoita, sdhkoisen palvelun tyodntekijoita,
myyntivalmentajia ja -paallikoitd sekd asiamiehid. Jatkossa heistd kaytetadn yhteisnimi-
tystd myyjét/asiakaspalvelija. Haastateltavat oli valittu satunnaisesti ympéari Suomea.
Haastateltavat olivat Helsingist4, Tampereelta, Kuopiosta, Turusta ja Lahdesta. Heidén
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valinnassa oli my6s huomioitu henkilon kokemus potilasvakuuttamisesta. Oli tarkeda
saada mielipide kokeneilta henkil6iltd sek& henkil6iltd, jotka vasta ovat aloittaneet tyon-
s& potilasvakuutuksen parissa.

Ensimmaiseksi jokaiselta haastateltavalta selvitettiin hdnen osuutensa potilasvakuutus-
prosessissa. Péaaasiallisesti haastateltavat henkil6t olivat tekemisissa potilasvakuutuksen
kanssa silloin, kun asiakas tarvitsee vakuutuksen, haluaa siirtdd sen toisesta yhtiostéa
Pohjola Vakuutus Oy:hyn, tai huomataan asiakkaan muita vakuutuksia l&pi kéydessé,
ettd hanellda kuuluisi olla myos potilasvakuutus. Muutoksia oli muutamalla haastatelta-
valla mutta irtisanomisia ja palkkailmoituksia ei haastateltaville ole juurikaan tullut vas-
taan. Puhelinpalvelun asiakaspalvelijoille ja myyntivalmentajille asiakaskontakti tulee
paasaantoisesti puhelimen vélityksella mutta toimeksiantoja tulee myos sahkdpostilla tai
verkkoviestien valitykselld. Sahkdisen palvelun tydntekijoilla toimeksiannot tulevat
séhkopostiin viestill4, jonka asiakkaat ovat voineet laittaa avoimella yhteydenottolo-
makkeella www.pohjola.fi-sivustolta, verkkoviestilla tai puhelimella. Myyntipaallikot ja
asiamiehet ovat kontaktissa asiakkaan kanssa kasvotusten. Prosessin kulkua selvitettées-
sé haastateltavilta tiedusteltiin mitd kautta ja miten he toimittavat toimeksiannot (paa-
asiassa hakemukset) kasittelyyn. Vastauksissa oli havaittavissa mielenkiintoisia eroa-
vaisuuksia. Puhelinpalvelun asiakaspalvelijat, myyntivalmentajat sekd sahkoisen palve-

lun tyontekijat lahettavat padasiassa toimeksiannot sahkdpostilla tapaturmavakuu-

tus.tuki@pohjola.fi-sahkopostilaatikkoon. Aikaisemmin toimeksiannot lahetettiin pos-

tilla mutta valill4 ne katosivat johonkin matkalla. N&in ollen sahkdpostin lahettdmista
ruvettiin suosimaan, silld siitd j&& merkinta ldhetyksestd. Osalla haastateltavista oli kui-
tenkin sellainen kasitys, ettei sahkopostilla saisi lahettdd hakemuksia, vaan kasittelyssa
tarvitaan alkuperainen hakemus. Nain ollen hakemukset l&ahetetddn edelleen postilla.
Myds asiamiehilld ja myyntip&éllikoilla oli vastaavia eroavaisuuksia. He taas l&hettavéat
hakemukset késittelyyn péadasiassa postilla ja harvoin sahkopostilla. Haastatteluista kévi
myos ilmi, ettd hakemuksen lahettdmisen jalkeisista prosesseista haastateltavilla ei ollut

késitysta.

Seuraavaksi haastateltavilta haluttiin saada mielipiteitd potilasvakuutuksesta ja sen tar-
koituksesta. Koska haastateltavat olivat padasiassa hakemusten kanssa tekemisissé, kKy-
syttiin heiltd mielipiteitd myds hakemuslomakkeesta. Kaikki haastateltavat kokivat itse
vakuuttamisen helpoksi ymmértad. Heille kaikille oli selkedd se, miksi asiakas tarvitsee

vakuutuksen. Moni haastateltava myds sanoi, ettd asiakas hyvin usein itse tietda sen,
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ettd han tarvitsee potilasvakuutuksen ja myds miksi sen tarvitsee. Helpoimmaksi va-
kuuttamisessa koettiin yksityisten elinkeinoharjoittajien vakuuttaminen. Vaikeimmaksi
taas koettiin yhtiomuotoisten (Ay, Ky ja Oy) yritysten vakuuttaminen ja erityisesti niis-
s& hinnan laskemisen. Itse hakemuksesta haluttiin tietdd mika siind on hyvaa ja mika
huonoa. Lahes kaikki haastateltavat kokivat hakemuksen yl&osan, jossa kysytdan vakuu-
tuksenottajasta tietoja, olevan selked, vaikka osa taytettavista kohdista koettiin turhiksi.
Turhiksi kohdiksi koettiin siirtotilanteissa edellisen vakuutusyhtién vakuutustunnus ja
vuosimaksu. Lisaksi ihmeteltiin sitd, miksi hakemukseen tarvitaan vakuutusyhtion edus-
tajan allekirjoitus, koska myyjén tietoihin on olemassa oma kohtansa. Osa haastatelta-
vista koki aluksi, ettd koko hakemus on hyvé ja selked. Haastattelun edetessé kuitenkin
selvisi, ettd monella heistd oli haasteena niin sanottujen toimintakoodien tayttdminen.
Hakemuksen ensimmaisella sivulla on itsendisten ammattiharjoittajien toimintakoodit ja
toisella sivulla yksityisten yritysten ja laitosten toimintakoodit. Ndiden kéayttaminen ei
kaikille haastateltaville ole selked& ja hankaluuksia on etenkin silloin, jos vakuutettava
henkil® tai yritys tekee useampaa eri asiaa. Lisaksi joskus asiakkaan toiminta ei tunnu
sopivan mihinkaan hakemuksessa olevista toimintakoodeista. Osa koki, ettd on vaikea

tietdd kummasta osasta toimintakoodi valitaan vai valitaanko se molemmista.

Seuraavaksi haastateltavilta tiedusteltiin potilasvakuutuksen ohjeistuksesta, sitd misté he
kysyvit neuvoa tarvittaessa ja kokevatko he saavansa apua nopeasti. Kaikki haastatelta-
vat kertoivat, ettei heilla ole erillisid ohjeita potilasvakuutuksen tekemiseen. He katsovat
kaikki tiedot Opinetistd potilasvakuutuksen tuotesivulta. Sieltd 16ytyvéat tuoteselosteet,
vakuutusehdot, maksutaulukot ja hakemuslomakkeet. Muutama haastateltavista kaytti
myaos potilasvakuutuksen myynnin tuki-valilehted, josta 16ytyy lisatietoa vakuuttamises-
ta. Myyntivalmentajat kéyttivat koulutuksen apuna samalta sivulta 16ytyvaa potilasva-
kuutuksen PowerPoint—esitystd. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd esimerkiksi hakemusten
tayttdmiseen ei ole olemassa ohjeistusta. Suurimman osan asioista he olivat péaatelleet
itse ja luottivat siihen, ettd jos jotain puuttuu niin kasittelijat kysyvét lisétietoja asiasta.
Esimerkiksi kun haastateltavilta kysyttiin, mita he laittavat myyjan tiedot -kohtaan ha-
kemuksessa, osa haastateltavista laittoi pelkdn nimen, osa nimen lisaksi myyjatunnuk-
sen tai henkil6tunnuksen ja osa varmuuden vuoksi kaikki edelld mainitut. Erds haasta-
teltava pohti, ettei henkilétunnusta ainakaan tarvitse laittaa. Todellisuudessa myynti
laitetaan vakuutukseen nimenomaan henkil6tunnuksella. Jos asiakas kuitenkin kysyi
potilasvakuutuksesta jotain sellaista mihin haastateltavat eivéat osanneet vastata, kysyi-

vat he neuvoa pééasiassa Yry-tuesta puhelimella. Osa kysyi neuvoa myds tapaturmava-
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kuutus.tuki@pohjola.fi-sdéhkopostista. Kéyttivat haastateltavat sitten kumpaa tapaa ta-

hansa, kokivat he ettd kysymyksiin sai vastauksen nopeasti. Osa tosin koki, ettd Yry-
tuen vastaukset eivat aina olleet luotettavia ja samaan kysymykseen saattoi saada usean

eri vastauksen. Tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi-séhkdpostista haastateltavat kokivat

saavansa vastaukset kerralla oikein ja etté niihin pystyi luottamaan. Muutama haastatel-
tava mainitsi, ettd heitd on kielletty kysymastd neuvoa suoraan kasittelijoilta (eli tapa-
turmavakuutus.tuki-sahkopostista) ja heidan piti aina kysya Yry-tuesta. Haastateltavilta
kysyttiin liséksi onko heilld ohjeistusta tarkastaa kuuluko asiakas Valviran rekisteriin.
Ohjeistusta tarkastuksesta ei ole, eivatkd haastateltavat tarkastusta tee. Asiakkaalle il-
moitetaan, etta heidan pitadd kuulua Valviran rekisteriin ja jos henkil6lle, joka ei sinne
kuulu, tehd&an potilasvakuutus, ei se kuitenkaan korvaa mahdollisia vahinkoja. Haasta-

teltavat eivat tienneet mistd Valviran rekisterin voi tarkistaa.

Lopuksi kysyttiin vielda minkalaisia kysymyksia késittelijoilté ja asiakkailta usein tulee,
onko kasittelyaika tarpeeksi nopea ja onko haastateltavilla ideoita potilasvakuutuksen
kehittdmiseen. Moni haastateltava sanoi, ettd késittelijoiltd harvoin tulee kyselyja. Paa-
asiassa kasittelijat ovat joutuneet kysyméaan asiakkaan toiminnasta, jos hakemukseen on
taytetty useampi toimintakoodi. Myos asiakkailta haastateltavat kokivat saavansa har-
voin kyselyja. P&aasiassa kyselyt koskivat sitd tarvitseeko asiakas potilasvakuutuksen,
jos hanelld on ammattivastuuvakuutus. Toinen usein kysytty kysymys oli kuuluuko laa-
karin tai hammaslaé&kéarin toiminta leikkaavaan vai ei-leikkaavaan toimintaan. Osa koki
etta asiakkaat tiesivat enemmaén potilasvakuutuksesta kuin he itse. Potilasvakuutuksen
kéasittelyajan nopeudesta kysyttéessé vastaukset erosivat toisistaan huomattavasti. Toiset
kokivat késittelyajan nopeaksi, kun taas toisten mielesta kasittelyaika on liian hidas.
Yksi haastateltava koki, etta késittelyaika on nopeutunut aikaisesmmasta. Ne haastatelta-
vat, jotka kokivat kasittelyajan liian hitaaksi, sanoivat, etteivét saa tietoa siitd, koska
vakuutus on syotetty jarjestelméédn. He kokivat vain lahettdvansa hakemuksen késitte-
lyyn, jonka jalkeen asiasta ei kuulu mitd&n. He myos kokivat, ettd heiltd kuluu paljon
aikaa tiedusteluihin siit4, onko hakemus mahdollisesti saapunut kasittelyyn. Paran-
nusehdotuksia kysyttdessd moni haastateltavista toivoi, ettd potilasvakuutuksen hake-
musten kasittely siirrettdisiin PT-jarjestelmaan, jossa myds lakiséateinen tapaturmava-
kuutus tehdaéan. Paperinen hakemus koettiin hankalaksi ja vanhanaikaiseksi. Osa ehdotti
myds paperisen hakemuksen muuttamista selkedmméksi tai jopa kahta erillistd hake-

musta kun on kyse yksityisista elinkeinoharjoittajista tai yhtiomuotoisista yrityksista.
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Haastateltavat toivoivat myds saavansa jonkinlaisen tiedon siitd, kun vakuutus on syo-

tetty jarjestelméaan.

7.2 Kasittelijat

Késittelijoiden haastatteluilla haluttiin saada késittelijéiden mielipiteitd potilasvakuu-
tuksesta, selvittaa kasittelyn sujuvuutta ja ongelmakohtia sekd saada kasittelijoiden né-
kemyksid potilasvakuutuksen kehittdmiseen. Potilasvakuutuksen késittelyn padvastuu
on Tampereella, jossa kaikki késittelijat paasaantoisesti tyoskentelevat. Potilasvakuu-
tuksen nykyiset kasittelijat aloittivat potilasvakuutuksen opettelun syksyllda 2013 ja
huomioitavaa on, ettd kaikilla késittelijoilla on yhta pitkd kokemus potilasvakuutuksen
kasittelysta. Aikaisemmat kasittelijat ovat siirtyneet toisiin tehtaviin tai lopettaneet Poh-

jola Vakuutuksen palveluksessa.

Ensimmaiseksi haasteltavilta tiedusteltiin miltd potilasvakuutuksen opettelu tuntui ja
miltd sen késittely tuntuu nyt. Kaikki muut paitsi yksi kokivat opettelun hankalaksi.
Haastateltavat mainitsivat, ettd opettelun teki hankalaksi se, ettd jarjestelmét eivat olleet
tuttuja, eiké kasittelyohjeita ollut k&ytdnndssa ollenkaan. Kasittelijat joutuivat tekeméén
kaikki ohjeet itse. Opetteluvaiheessa hyvéaksi koettiin se, ettd jokaiselle oli tarpeeksi
materiaalia harjoitella kasittelyd, sekéd kouluttajan jatkuva lasnaolo ja apu. Myods poti-
lasvakuutuksen teoriapaketti sai kehuja. Opetteluvaiheessa koettiin erityisen vaikeaksi
sellaisten hakemusten syottdminen, jossa syotettiin la&kareitd tai hammaslaakareitd ja
heille piti laskea vakuutusmaksu. Nykyisin kaikki haastateltavat kokevat potilasvakuu-
tuksen kasittelyn péaasiassa helpoksi. Heidan mielestddn vakuuttaminen on helppo
ymmartéé ja sen tekeminen on mukavaa vaihtelua muihin tyotehtaviin. Késittelijat ko-
kevat, etta kirjallisia kasittelyohjeita ei ole vieldk&én tarpeeksi ja itse tehdyt ohjeet ovat

ké&sittelijoilla itsell&dén, eika niit4 ole yleisesti jaossa.

Seuraavaksi kasittelijoilta kysyttiin mitd hyvéaa ja mitad huonoa potilasvakuutuksen késit-
telyssd on. Osa kasittelijoista kokee, ettd on hyvé, ettd potilasvakuutus tehddan Ims-
jarjestelmassa péaéasaantoisesti yhdelld késittelymallilla. Yksityisten elinkeinoharjoittaji-
en hakemusten syottdminen kantaa koetaan erityisen helpoksi ja nopeaksi, kuten myos
palkkailmoitusten kasittelyn. Kasittelijat kokevat hyvéksi myds sen, ettd asiakkailta

harvemmin tarvitsee suoraan kysella lisatietoja. Huonoksi ja vaikeaksi koetaan ladkérei-
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den ja hammasladkareiden vakuutusmaksujen manuaalisen laskemisen. Kasittelijat ko-
kevat tdman vaiheen hankalaksi ymmart&4 ja tdma nousi esiin lahes jokaiselta késitteli-
jalta. Eras kasittelija koki erityisen huonoksi jarjestelméssa sen, etta ns. kirso-mallilta ei
voi menné suoraan potva-mallille, silld silloin jérjestelm& jumittuu. TA&ma on erityisen
vaikea muistaa ja ndiden mallien valissa joutuu kdyméaéan jollain muulla mallilla, mika

hidastaa kasittelya.

Késittelijoilta kysyttiin myos yleisimpia syité siihen miksi késittely jaa kesken, tai mista
he joutuvat kysymaan lisakysymyksid, kun he tekevat eri kasittelyprosesseja. Ensim-
maiseksi kysyttiin hakemuksista, jotka tulevat suoraan vakuutusyhtioon. Lahes kaikki
kasittelijat vastasivat, ettd toimintakoodeista joutuu jatkuvasti kysymaan myyjilta lisa-
tietoja. Toimintakoodeja on laitettu hakemukseen useita, ne puuttuvat kokonaan, tai
sitten on taytetty seka yksityisen elinkeinoharjoittajan toimintakoodit ettd yhtiomuotois-
ten yritysten toimintakoodit samalle hakemukselle. Talldin myyjalté on selvitettava mité
toimintaa yrityksessa oikeasti on. Toinen esille noussut asia oli, ettd yhtiomuotoisten
yritysten hakemuksista puuttuu usein palkat. Hakemuksia ei myodskéan aina laheteta
hakemuspohjassa vaan pelkkéna teksting, jolloin niistd puuttuu usein oleellista tietoa ja
myyjaé pyydetéan tayttdmaan hakemus. Toisista yhtiosta siirtyvien hakemusten kasitte-
ly j&i useimmin kesken-tilaan, koska myyjilta joudutaan kysymadan asiakkaan allekirjoit-
tamaa irtisanomisilmoitusta, joka lahetetddn toiseen vakuutusyhtioon késittelijan teke-
man potilasvakuutuksen myontamistodistuksen kanssa. Lisaksi myyjan henkilétunnus
pitaé usein selvittdd. Palkkailmoitusten késittelyssé eniten kyselyja tuotti se, jos asiakas
ei ollut tayttanyt palkkailmoitukseen tietoa siitd, onko heilld toissé laakéareita vai ei. Irti-
sanomisilmoitusten kasittelyssa irtisanomista ei usein voida tehda, jos irtisanomisilmoi-
tuksesta puuttuu paattymisen syy. Tama ilmenee usein silloin, jos irtisanomista ei ole
tehty potilasvakuutuksen omalla irtisanomiskaavakkeella. Tallgin késittelija joutuu I&-
hettdmaan asiakkaalle Kkirjeen, ettei irtisanomista ole voitu késitelld irtisanomisen syyn
puuttumisen takia. Toisiin vakuutusyhtidihin siirtyvissa irtisanomisilmoituksissa késitte-
lijat joutuvat tiedustelemaan potilasvakuutuksen myontdmistodistusta toisista yhtidista.
Muutoksien kohdalla kaikki kasittelijat kokivat, ettd ne vaihtelevat niin paljon, ettei

selkeita yksittaisia lisdkysymyksia 16ytynyt.

Seuraavaksi kasittelijoiltad kysyttiin saavatko he helposti vastauksia lisatiedusteluihin ja
tuleeko asiakkailta suoraan kysymyksid. Lisdksi tiedusteltiin potilasvakuutusprosessin
toimivuudesta ja lopuksi vield kehitysideoita k&sittelyn parantamiseen. Kasittelijoiden



39

mielipiteet siitd, saavatko he helposti vastauksia lisakysymyksiin, erosivat toisistaan
paljon. Osa kaésittelijoistad koki, ettd toisista vakuutusyhtitistd ja myyjiltad saa erittdin
huonosti vastauksia lisdkysymyksiin. Toiset taas kokivat, etta lisdkysymysiin saa vasta-
uksen nopeasti. Osa kaésittelijoistd oli huomannut, etta toisiin vakuutusyhtidihin lahetet-
tyihin lisatiedusteluihin vastattiin hitaasti, jos ne oli lahetetty yhteissdhkdpostiosoittee-
seen. Suoraan jollekin henkil6lle l&hetettyihin séhkopostiviesteihin he kokivat saavansa
vastauksen nopeasti. Kasittelijat kokivat, ettd asiakkailta tuli harvemmin kysymyksia
mutta muutama mainitsi, ettd on joutunut vastaamaan tiedusteluihin siitd, onko toiminta
leikkaavan laakérin toimintaa vai ei leikkaavan laékarin toimintaa. Prosessin nopeuden
ja késittelyajan kasittelijat kokivat paasaantoisesti hyvaksi. Ainoa viivéstys kasittelyno-
peuteen on tullut siit4, ettei potilasvakuutusta ole saanut tehda, johtuen siitd, ettd muiden
lajien tekeminen on mennyt etusijalle. Prosessin ja kasittelyn kehittamiseksi kasittelijat
toivoivat hakemuksen uudistamista selkedmmaéksi. Hakemuksen toivottiin siirtyvén
PT:lle ja muutenkin s&hkdiseen muotoon. Erés kasittelija toivoi, ettd potilasvakuutusta
saisi tehdd useammin, jotta kasittelyajat eivat pitenisi. Myos irtisanomisten toimittami-
sesta toiseen yhtioon toivottiin selkedmpéa ohjeistusta myyjille. Potilasvakuutuksen
kasittelyssa kéytetty jarjestelmd koettiin vanhaksi ja siihen toivotaan uudistuta. Tar-

kempia parannusehdotuksia itse jarjestelman kehittdmiseen ei 16ytynyt.
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8 HAVAITUT ONGELMAT JA KEHITYSEHDOTUKSET

Haastattelujen ja nykyisten kasittelyprosessien l&pikaymisen perusteella potilasvakuu-
tuksen kasittelyprosesseista I0ytyi paljon parannettavaa. Késittelyprosesseja parantamal-
la ja turhia toimintoja karsimalla useimpien kasittelyprosessien kestoa voidaan lyhentaa
useammalla paivalla. Kasittelyajan lyheneminen nékyy asiakkaalle niin, ettd han saa
nopeammin tiedon vakuutuksen voimassaolosta, eik& hénen tarvitse kyselld perdan,
missa vaiheessa késittely menee. Kun asiakkaan ei tarvitse kysella vakuutustensa pe-

réan, luo se Pohjola Vakuutus Oy:std paremman ja asiantuntevamman mielikuvan.

8.1 Itellan skannauspalvelu

Jokaisessa kuudessa kasittelyprosessissa (ks. Liitteet 3-8) on Itellan skannauspalvelu
mukana. Hakemukset, palkkailmoitukset, irtisanomisilmoitukset ja muutokset lahete-
tdan postilla sinne ja ne kuvataan Docs-jarjestelméaan. Itellan skannauspalvelun kaytta-
misessa on paljon ongelmia ja suosittelenkin sen poistamista prosesseista kokonaan.
Erikoista talla hetkell& on se, ettd myyjan l&dhettdessa hakemuksen, irtisanomisen, palk-
kailmoituksen tai muutoksen sédhkopostin liitteend, kasittelija tulostaa sen paperiseksi,
jos huomaa, etté siitd joutuu kysymaan lisdkysymyksia. Paperinen toimeksianto lahete-
taan Itellan skannauspalveluun postitse, joka muuttaa sen sahkdiseen muotoon ja kuvaa
sen Docs-jarjestelmaan. Prosessissa siis paperinen toimeksianto on ensin skannattu séh-
koiseksi, sen jalkeen tulostettu paperiseksi ja taas muutettu sahkiseen muotoon. Vaikka
kasittelija ei joutuisi kysymaan lisakysymyksid, vaan saa tehtya toimeksiannon suoraan,
joutuu han silti lahettdamaan valmiiksi tehdyn toimeksiannon Itellan skannauspalveluun

kuvattavaksi Docs-jarjestelmaén valmiisiin dokumentteihin.

Skannauspalvelu on muutenkin ongelmallinen. Valilla paperit on kuvattu véariin tyojo-
noihin, niitd on kuvattu vaarén asiakkaan tietoihin, kaikkia papereita ei ole kuvattu tai
jarjestelmadn on kuvattu tyhjid sivuja. Joskus joitain papereita myds haviaé. Postilla
l&hetetyistd toimeksiannoista ei jad minkaanlaista tietoa toimeksiannon lahettdjélle. Jos
toimeksianto hdviég, niin ainoa keino on tehda uusi. Kun myyjéd/asiakaspalvelija tai ka-
sittelija lahettdd paperisen toimeksiannon postilla Itellan skannauspalveluun, kuluu 2-4
paivaa ennen kuin skannattu paperi nédkyy Docs-jarjestelméssa. Pohjola Vakuutuksella

on ollut kampanja, jossa pyritddn vahentdmaan paperisten tulosteiden méaraa. Skan-
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nauspalvelun kéyton lopettaminen vahentdisi tulostus- ja postituskuluja, silla toimek-
siantoja ei tarvitsisi endd tulostaa ja postittaa. Pohjola Vakuutus myos sadstdisi rahaa,
sill4 sen ei endd tarvitsisi maksaa skannauspalvelusta. Itellan skannauspalvelusta luo-
puminen lyhentéisi jokaista prosessia 2-4 péivaa tai jopa 4-8 paivaa. Jokaisen prosessin
kehitysehdotuksissa on kuvailtu miten prosessi jatkossa toimisi. Uudet ehdotukset pro-

sesseiksi loytyvat liitteista 9-14.

8.2 Hakemus — ei siirtotilanne

Hakemuksen, kun kyseessa ei ole siirtotilanne, kasittelyprosessista (ks. Liite 3) on I0y-
dettavissd useampia ongelmakohtia, jotka aiheuttavat epaselvyyksia ja pidentévat kasit-

telyaikaa.

8.2.1 Hakemuslomake

Ensimmainen kehitettdva kohta on itse hakemuslomake (ks. Liite 15). Hakemus on pa-
perinen lomake, johon myyja tayttdd kasin asiakkaan tiedot ja lahettad sen késittelyyn.
Paperiselle lomakkeelle taytetyt tiedot ovat usein ongelmallisia. Hakemusten tayttajien
kasialasta ei aina saa kovinkaan hyvin selvéa tai késinkirjoitetussa tekstissa on selkeita
virheitd. Useimmin esiintyvia virheitd ovat asiakkaan y-tunnuksen kirjoittaminen vaéa-
rin, tai myyja on kirjoittanut oman nimensa niin epaselvésti, ettei siitd saa selvaa. Myy-
jatietoihin on usein laitettu pelkéstdan myyjan nimi. Koska kasittelijan tulee kuitenkin

syottaa jarjestelmadn myyjan henkilétunnus, menee sen selvittdmiseen aikaa.

Paperisista hakemuksista puuttuu usein oleellisia tietoja, joita kasittelija tarvitsee kasit-
telyn yhteydessa. Haastatteluiden perusteella selvisi, ettd késittelijat joutuvat usein ky-
symaan toimintakoodeista, eikd kaikille hakemusten téayttdjille ole selvad, milloin eri
toimintakoodeja hakemuksessa kédytetddn. Toimintakoodeja on usein laitettu hakemuk-
selle useampia tai on taytetty seka itsendisend yrittdjana toimivan ammattihenkilon etta
yksityisten yritysten ja laitosten toimintakoodeja. Itsendisten yrittdjien hakemuksessa
tulee olla vain yksi toimintakoodi. Lisatietoihin voi lisatd, jos asiakas tekee useampaa
toimintaa yrityksessa ja tdma tieto voidaan lisaté erikseen, niin etti se nékyy vakuutus-

papereissa. Yksityisilla yrityksilla ja laitoksilla tulee olla myo6s yksi toimintakoodi seké
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tieto siitd tyoskenteleekd yrityksessa ladkareitd tai hammaslaakareitd ja suorittavatko
namé leikkauksia. Usein yksityisten yritysten ja laitosten hakemuksista, puuttuu tieto
siitd, paljonko yrityksen arvioidaan maksavan palkkaa kokonaisuudessaan vakuutus-

kauden aikana (vakuutuskausi paattyy kalenterivuoden loppuun).

8.2.2Sahkoinen hakemus

Uusi ehdotus kasittelyprosessiksi 16ytyy liitteestd 9. Hakemuksissa kehitysideana on
tehd& ohjaava sahkoinen hakemus. Hakemus pyytaisi tayttdmaan pakolliset tiedot, eika
ilman tarvittavia tietoja hakemusta voisi lahettad eteenpéin. Jarjestelma voisi myos tuo-
da automaattisesti vakuutuksen hakijan tiedot hakemukselle, jos hakemusta ryhdyttai-
siin tekemaan asiakashallintajarjestelman kautta. Asiakastietojen automaattinen tayden-
tdminen vahentaisi Kirjoitusvirheistd johtuvia selvittelyja ja kyselyjd. Hakemus myos
ohjaisi hakemuksen tayttajad. Esimerkiksi jos hakemuksen téytt4ja valitsee yhtiomuo-
doksi toiminimen, niin silloin hénelle annetaan tdydennettdvaksi kohtia, jotka koskevat
vain toiminimed. Yksityisten yritysten ja laitosten vaihtoehtoja ei tulisi ollenkaan naky-
viin. Myyjétietoihin jarjestelmé tayttaisi automaattisesti myyjéan nimen ja henkilotun-
nuksen. Ohjaavasta hakemuksesta 10ytyy esimerkki liitteestad 16.

Sahkoisen ohjaavan hakemuksen etuja paperiseen hakemukseen verrattuna on se, etté se
on selkedmpi, sen tayttdminen on helpompaa ja nopeampaa ja siihen saadaan tarvittavat
tiedot kerralla oikein. N&in ollen lisdkysymysten tarve véhenee, mika nopeuttaa kéasitte-
lyaikaa. Lisékysymyksiin menee huomattavasti aikaa seka kasittelijalta ettd hakemuksen
tayttajaltd, joka vastaa lisakysymyksiin. Haastatteluissa seka késittelijoilta ettd hake-
musten tayttdjilta tuli toiveena, ettd hakemuksen voisi tehdd samassa PT-jarjestelméssé
missa myos lakisaateisen tapaturmavakuutuksen hakemukset tehdaan. Koska jarjestel-
mé syottad vakuutuksen tiedot automaattisesti kantaan, saa myyja heti tiedon siitd. N&in
hé&nen ei tarvitse endd kysya valiaikatietoja prosessin etenemisesté. S&dhkoistd hakemusta

ei tarvitsisi myosk&an enéa arkistoida sill se olisi jo valmiiksi jarjestelméssé.

Mikali sdhkoinen ohjaava hakemus saadaan kayttéon, mahdollistaa se Itellan skannaus-
palvelun poistamisen prosessista. Se mahdollistaisi myds hakemusten kasittelyn auto-
matisoinnin. Automaattiseen késittelyyn voisivat mennd itsenéisind yrittdjind toimivien

ammattihenkildiden hakemukset. Jarjestelma syottéisi vakuutustiedot vakuutuskantaan
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mutta tutkisi my6s mitkd hakemukset menisivat manuaaliseen tarkasteluun ja mitka
automaattikasittelyyn. Manuaaliké&sittelyyn menisivdt muun muassa ne hakemukset,
joissa lisdtietokenttddn on syotetty tietoa, vakuutuksen haluttu alkamisaika on takautu-
vasti tai toimintakoodiin on valittu muu-kohta. Lakisaateisessa tapaturmavakuutuksessa

vastaava prosessin on jo kéytossa.

8.2.3Paperisen hakemuslomakkeen kehittaminen

Séahkoisen hakemuksen kehittdminen vaatii kuitenkin jarjestelman muokkaamista mika
voi olla kallista. Mikali tassd vaiheessa paperisesta hakemuksesta ei haluta tai voida
luopua, niin hakemusta olisi hyva muuttaa. Hakemukseen tulisi lisata kohta, jossa valit-
taisiin yhtiomuoto. Kohdat, jossa toimintakoodit ovat, voisivat olla myds erivérisella
paperilla. Itsendisen yrittdjan toimintakoodit olisivat erivarisella paperilla kuin yksityis-
ten yritysten ja laitosten. Tdma erottaisi selkedmmin toimintakoodit toisistaan. Yhtio-
muotoa valittaessa, hakemuksessa olisi myds merkintd, etta tayttajan tulee tayttaa esim.
vihredlla paperilla olevat toimintakoodit. Hakemuksesta tulisi poistaa myds yliméaaraisia
kohtia, kuten edellisen yhtion vakuutustunnus. Asiakkaat harvemmin t&td muistavat,

eiké sill& ole mitd&n merkitystd hakemuksessa.

Monet haastateltavat kokivat myos allekirjoitusosan turhaksi, silla myyjan tietoihin tu-
lee jo tieto siitd, kuka hakemuksen on tehnyt. Vakuutusyhtion edustajan allekirjoituksel-
la ei ole erityistd virkaa. Puhelinpalvelu tekee myo6s potilasvakuutuksen hakemuksia,
eikd naihin hakemuksiin tule asiakkaan allekirjoitusta eika myyjan allekirjoitusta. Kasit-
telijalle riittad siis hyvin tieto siitd, koska asiakkaan kanssa vakuutuksen voimaanlaitta-
misesta on sovittu. Paperisesta hakemuksesta puuttuu myds maininta siitd, ettd hake-
muksen tayttdjan tulisi kayttdd vain yhta toimintakoodia, ja jos asiakas tekee useampaa
toimintaa yrityksessa, tulisi tasta laittaa tieto lisatietoihin. Yksityisten yritysten ja laitos-
ten kohdalla pitéisi olla selkedmmin merkinta siitd, ettd myos palkkatiedot taytyy tayt-
tdd. Myyjatietoihin tulisi tehd& korjaus, jossa pyydetddn myyjan nimi seka henkilétun-

nus.

Paperisen hakemuksenkin kohdalla Itellan skannauspalvelun poistaminen prosessista
olisi mahdollista. Jatkossa kaikki hakemukset tulisivat kasittelijoille sahkopostilla, eika

niitd postitettaisi kuvattavaksi vaan kasittelijat siirtaisivat ne itse tydjonojérjestelmaan.
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Docs-jarjestelméssa on tdma mahdollisuus ja siihen menee yhta kauan aikaa kuin do-
kumentin tulostamiseen ja l&hettdmiseen Itellaan. T&ta mahdollisuutta kasittelijat eivéat
kuitenkaan ole k&yttdneet. Ohjeistusta tdman suhteen tulisi siis parantaa. Jatkossa kun
tyéjonojarjestelma vaihtuu Elli-jarjestelmaksi, on hyva selvittaa voiko sinne siirtdd ha-
kemukset yhta helposti kuin Docs-jarjestelméaén. Myyjid/asiakaspalvelijoita tulisi oh-
jeistaa niin, ettd hakemukset tulee lahett&d ainoastaan sahkopostilla. Talloin myyjille ja&
merkinta siit4, mihin he ovat sen lahettaneet ja koska. Hakemusten lahettamisesta pos-
titse tulisi luopua kokonaan. Myyjille/asiakaspalvelijoille olisi hyva tehda ohjeistukset
paperisen hakemuksen tayttdmisesta niin, ettei heidén tarvitse arvailla mita heidan tulisi

tayttad hakemukseen.

8.2.4 Lisdkysymysten vahentaminen

Vuonna 2014 potilasvakuutuksen hakemuksia on syotetty 20.10.2014 mennessé kaiken
kaikkiaan 730 kappaletta. Naista yksityisia elinkeinoharjoittajia ja toiminimié on ollut
464 kappaletta eli siis noin 63,6 %. Hakemusten késittelysta on tehty niin sanottu tehta-
vakortti, jossa kuvataan hakemuksen tekoa ja arvioidaan, ettd yhden hakemuksen kasit-
telyyn menee aikaa 3-5 minuuttia. Talla hetkelld tuo tavoiteaika ei toteudu muuta kuin
silloin, jos hakemuksista ei tarvitse kysya lisdkysymyksia ja silloinkaan siind ei ole
huomioitu hakemuksen arkistointiin kuluvaa aikaa. Jos kasittelija joutuu kysymaan lisa-
kysymyksid, menee yhteen tiedusteluun helposti 5 minuuttia aikaa. Hakemuksen taytta-
jalla menee vastaamiseen vahintddn 5 minuuttia. Hakemuksen tayttdja saattaa joutua
my06s kysymaan asioita vield asiakkaalta, jota ei vélttdmatta heti tavoita. Tayttaja ei
usein ehdi heti vastamaan, joten vastaus saattaa tulla késittelijalle vasta useamman pai-
van kuluessa. Prosessin kokonaiskasittelyaika saattaa venya yhdestd paivastd useam-
paan viikkoon tai jopa kuukauteen. Kasittelij& voi joutua kysym&an samaa asiaa useam-
paan kertaan, jos vastausta ei saada. Vastauksen saatuaan kasittelij& palaa hakemuksen
pariin, jolloin hén ei valttdmattd muista, mistd oli kyse. Né&in ollen asiaan palaamiseen
menee helposti 3-5 minuuttia. Sdhkdinen ohjaava hakemus véhentda lisakysymysten
tarvetta, joten jopa 80 % yksityisten elinkeinoharjoittajien hakemuksista olisi mahdolli-
suus saada automaattikasittelyyn. Lisaksi itse ké&sittelyaika tulisi lyhenemaan, silld jar-
jestelmad syottdisi kantaan automaattisesti suurimman osan tiedoista, eik& niiden syotta-

miseen menisi kéasittelijaltd jatkossa endd aikaa. Liséksi arkistoinnista ei tarvitsisi enda
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huolehtia, silla hakemus olisi jo jarjestelméssd. Sdhkdinen hakemus lyhentéisi kasittely-

aikaa véhintadn 15 minuuttia ja joissain tapauksissa useampia kuukausia.

8.2.5Vakuutusmaksun laskeminen

Haastatteluissa selvisi, ettd kasittelijoilla on vaikeuksia ymmartad ja laskea potilasva-
kuutuksen maksu ladkareiden ja hammasladkareiden kohdalla, kun vakuutuskausi on
alle vuosi. Myds myyjillé/asiakaspalvelijoilla on ollut maksun laskemisessa vaikeuksia.
Periaatteena on siis, etté ladkareille ja hammasladkareille on méaritelty vuosimaksu. Jos
vakuutus on alle vuoden voimassa, tdma vuosimaksu lasketaan ajan suhteessa vakuu-

tuksen voimassaoloajalle.

Esimerkki:
Jos kyseessé on yritys, jossa toimii leikkaavia ld&kéreitd, vuosimaksu on 1660€ ja va-

kuutus on voimassa 1.7—31.12, talloin vakuutusmaksuksi tulee:

1660€/360pv*180pv=830€.

Vakuutusmaksuun vaikuttaa kuitenkin myds yksityisissa yrityksissa ja laitoksissa mak-
settavat palkat. Eri toiminnoille on madritelty kerroinprosentti, jolla palkat kerrotaan.
Jos ladkéariaseman, jossa tehdaan leikkaavaa toimintaa, prosentti on 2,35, tallgin, jos

palkat vakuutuskaudelta ovat 100.000€, vakuutusmaksuksi saadaan:

100.000€*2,35 % = 2350€.

Néistd kahdesta summasta valitaan korkeampi summa vakuutusmaksuksi. Vakuutuksis-
ta peritddn kuitenkin aina véhintdan eri toiminnoille mééritelty minimimaksu. Eli jos
ajan suhteessa laskettu vakuutusmaksu ja palkkojen mukaan laskettu vakuutusmaksu,

jaavat alle minimimaksun, veloitetaan asiakkaalta kuitenkin vahintddn minimimaksu.

Maksua varten olen kehittanyt vakuutusmaksulaskurin, josta on esimerkki liitteessa 17.
Laskuriin syo6tetddn ensin vakuutuksen alkamispéaivaméara ja paattymispaivamaara
(vuoden viimeinen péivd). Laskuri laskee kuinka monta paivaa kyseiselld ajanjaksolla

on. Pohjola Vakuutus kéyttaa laskemisessa kaavaa, jonka mukaan vuodessa on 360 pai-
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vad, joten néin tehdddn myos laskurissa. Seuraavaksi kaavaan sydtetddn vuosimaksu,
jolloin laskuri laskee maksun kyseiselle vakuutusajalle. Lopuksi laskurissa voi vield
laskea vuosimaksun palkkojen mukaan. Syotettavat tiedot ovat maksetut palkat ja toi-
minnan mukaan laitettava maksuprosentti. Potilasvakuutuksen vakuutusmaksulaskurin
voisi antaa myyjille kayttdéon. Se voisi olla saatavilla esimerkiksi Opinetissé potilasva-

kuutus-sivulla.

8.3 Hakemus - siirtotilanne

Hakemusten, joissa asiakas haluaa siirtad vakuutukset toisesta yhtiosta, kasittelyssé (ks.
Liite 4) on samat ongelmat hakemuksen osalta kuin ei-siirtotilanteessa. Ongelmakohtia
ovat siis paperinen hakemus, hakemusten lahettdminen postilla késittelyyn ja Itellan
skannauspalvelu. Muita ongelmakohtia ovat hakemukseen liitettdva irtisanomisilmoitus

sekd vahvistuksen tilaaminen. Uusi ehdotus kasittelyprosessiksi on kuvattu liitteessé 10.

8.3.1Hakemukseen liitettava irtisanomisilmoitus

Siirtotilanteissa uusi vakuutusyhtié huolehtii asiakkaan tayttdman irtisanomisilmoituk-
sen lahettamisesta yhtioon, josta vakuutukset halutaan siirtad. Kasittelijan tulee liittaa
irtisanomisilmoituksen liséksi vahvistus vakuutuksen myontamisestd. Nykyisessd pro-
sessissa myyjéa/asiakaspalvelija pyytédéd asiakasta tayttdmaan irtisanomisilmoituksen ja
myyjan pitéisi lahettdd se hakemuksen mukana kaésittelijalle. Usein irtisanomisilmoitus
ldhetetddn kuitenkin suoraan toiseen vakuutusyhtioon. Talloin késittelija joutuu kysy-
maan myyjéltd/asiakaspalvelijalta irtisanomisilmoitusta, silla se pitdé lahettda vahvis-
tuksen mukana vanhaan vakuutusyhtioon. Paperisessa hakemuksessa on sanottu, etta
hakemuksen mukana tulisi l&hettdd irtisanomisilmoitus mutta se j&& jostain syysta usein

huomioimatta.

8.3.2Vahvistus

Myos vahvistuksen tekeminen ja l&hettdminen nykyisessé prosessissa on hidasta. Vah-

vistus tehd&an Ims-jarjestelmassd, josta kasittelijé tilaa sen itselleen. Vahvistuskirje tu-
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lostuu Helsingin-toimipisteessd, josta se ldhetetdan késittelijalle siséiselld postilla (kay-
tdnnossa Itellan kautta). Vahvistusten saapuminen nopeimmillaankin kestédé vahintaén
kaksi paivaa mutta joskus siind menee jopa viikko. Kasittelija lahettad vahvistuksen ja
irtisanomisilmoituksen vakuutusyhtiéon, josta vakuutukset siirtyvat. Joskus vahvistuk-
set haviavat matkalla késittelijalle tai ne lahetetddn Helsingistd vahingossa suoraan toi-
seen vakuutusyhtioon. Talléin toisesta vakuutusyhtiosta tulee tieto, etteivét he ole saa-

neet irtisanomisilmoitusta.

8.3.3Kehitysehdotukset ja niiden vaikutukset

Vahvistuksen tilaamista voisi kehittdd niin, ettd kasittelija voisi tulostaa vahvistuksen
jarjestelmasta tai vaihtoehtoisesti siita tehtaisiin erillinen Kirjepohja, jonka kasittelija
tayttdd. Kun kasittelija voi itse tulostaa tai tehda vahvistuksen, véhentaa se tdiden méa-
réd Helsingissa ja poistaa postituskulut. Vahvistusten havidminen ja vaarat postitukset
my0s poistuvat. Kun kasittelija voi itse tulostaa vahvistuksen, nopeutuu prosessi 2-7

paivaa.

Sahkoinen ohjaava hakemus véhentdisi ongelmia myos siirtotilanteissa. Ohjaavassa
hakemuksessa (ks. liite 16) olisi kohta, joka valitaan silloin kun on kyse siirtotilanteesta.
Talloin hakemuksen tayttdjan taytyy kirjoittaa mista yrityksesta vakuutus siirtyy. Séah-
koisessé hakemuksessa voisi olla kohta, josta myyjd/asiakaspalvelija voisi tulostaa irti-
sanomisilmoituksen asiakkaalle taytettavéksi. Irtisanomisilmoitukseen tulostuisi suo-
raan jarjestelméssa olevat asiakkaan tiedot. Tulosteen saisi myos sdhkdisessa muodossa,
jolloin sen voi lahettdd sahkopostilla asiakkaalle. Hakemuksessa olisi kohta, johon alle-
Kirjoitettu irtisanomisilmoitus liitetddn. Jos myyja joutuu l&hettdmaén asiakkaalle postil-
la tai sdhkopostilla hakemuksen, voi han tallentaa hakemuksen kesken tilaan. Kyseinen
kohta hakemuksessa vahentdisi kyselyjd irtisanomisilmoituksista ja nopeuttaisi néin

ké&sittelyaikaa n. 15 minuuttia.

8.4 Palkkailmoitus

Palkkailmoituksen nykyinen késittelyprosessi on kuvattu liitteessé 5. Palkkailmoituksen
kasittelyprosessissa késittelyd hidastavat kohdat ovat hyvin samanlaisia mita hakemus-
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ten kasittelyssa on. Kehitettdvid kohteita ovat paperinen palkkailmoitus ja kirso-

kirjeiden tilaaminen Ims-jarjestelmasta.

8.4.1Paperinen palkkailmoitus

Potilasvakuutuksen palkkailmoitukset lahetetddn kaikki paperisena (ks. liitel8) asiak-
kaalle. Asiakas tayttaa palkkailmoituksen ja palauttaa sen postilla tai sahkdpostilla. Pa-
periset palkkailmoitukset ovat usein epaselvasti taytettyja ja niistd puuttuu kasittelyn
kannalta oleellisia tietoja. Haastatteluissa tuli ilmi, etta yleisin syy lisakysymyksiin on,
kun palkkailmoituksesta puuttuu tieto siitd tyoskenteleekd yrityksessa laakéreita tai
hammaslaakareitd. Joskus palkkailmoituksista puuttuu tieto maksetuista palkoista. Ta-
man on arveltu johtuvan siitd, ettd asiakas ajattelee, ettei mitéan tarvitse tayttaa, jos
palkkoja ei ole maksettu. Kasittelija joutuu kuitenkin aina kysymaan puuttuvista tiedois-
ta. Ohjeistuksena on, ettd lisdtietoja kysytddn Ims-jérjestelméstd tilattavalla Kirso-
kirjeelld ja asiakkaalle lahetetadn uusi palkkailmoitus taydennettavéksi. Jarjestelma la-
hettaa Kirjeen ja palkkailmoituksen asiakkaalle, joka sitten palauttaa sen postilla tai sah-

kopostilla.

8.4.2Sahkoinen palkkailmoitus

Pohjola Vakuutus Oy on viime vuosina pyrkinyt lakisdateisen tapaturmavakuutuksen
palkkailmoituksissa siihen, ettéd asiakkailla olisi mahdollisuus tehda se sédhkoisesti. Séh-
kdinen palkkailmoitus voitaisiin kehittdd myds potilasvakuutukseen. Séhkdisesta palk-
kailmoituksesta on esimerkki liitteessé 19. Osalla asiakkaista on potilasvakuutus ja laki-
séateinen tapaturmavakuutus. Talloin on erikoista, ettd toinen tehdadn sahkoisesti ja
toinen paperisena. S&hkdisen palkkailmoituksen voisivat tayttdd yritykset joilla on
verkkopalvelu kéytdssé. Se ohjaisi asiakasta ja sitd ei voisi palauttaa ilman tarvittavia
tietoja, kuten palkkatietoja. Palkkoihin tulisi v&hintdan laittaa 0-merkinté. Liséksi, jos
yrityksen yhtiémuoto on avoin yhtio, kommandiittiyhtio tai osakeyhtio, séhkdinen palk-
kailmoitus pyytédd automaattisesti tietoa tyoskentelevista ladkéreistd ja hammaslaéaka-
reistd. Séhkoisen palkkailmoituksen kautta palautetut palkkailmoitukset menisivat au-
tomaattisesti jarjestelmaén. Ainoastaan, jos asiakas ilmoittaa muutoksista tietoihin, jaisi

palkkailmoitus manuaalikasittelyyn.
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8.4.3Paperisen palkkailmoituksen kehittdminen

Koska kaikilla asiakkailla ei ole verkkopalvelua, eivatka he sellaista halua, ei paperises-
ta palkkailmoituksesta ainakaan téssa vaiheessa voida kokonaan luopua. Paperiseen
palkkailmoitukseen ja palkkailmoituksen tayttoohjeeseen tulisi lisatd merkinta siita, ettd
jokainen kohta on tdydennettéva ja jos palkkoja ei ole maksettu, tulee laittaa lomakkeel-
le 0O-merkinta. Lisaksi siihen tulisi paremmin merkita se, ettd tarvitaan tieto yrityksessa
tyoskentelevista ladkéreista ja hammaslaakéareista. Selkedmpi ja ohjaavampi palkkail-
moitus vahentdisi lisdkysymysten tarvetta. Paperiset palkkailmoitukset tulisivat suoraan

kasittelijalle, joko postilla tai sahkopostilla ja kasittelija tallentaisi ne jarjestelmaan.

8.4.4 Kehitysehdotusten vaikutukset

Potilasvakuutuksen palkkailmoituksia ja manuaaliarvioita oli vuonna 2013 2084 kappa-
letta ja tdnd vuonna niitd on tehty 30.9.2014 mennessa 1996 kappaletta. Manuaaliarvioi-
ta ei ole viela vuoden 2014 luvussa. Palkkailmoituksen késittelyaika on niin sanotussa
tehtdvakortissa arvioitu olevan 2-5 minuuttia. Totta on, ettd jos palkkailmoituksessa ei
ole mitédan kysyttavaa, on sen késitteleminen nopeaa. Kuten hakemuksissakin, lisaky-
symysten esittdminen pidentdd kasittelyprosessia huomattavasti. Sédhkdinen palkkail-
moitus kuitenkin vahentaisi lisakysymysten tarvetta ja nopeuttaisi nain kasittelyproses-
sia. Kirso-kirjeen ja palkkailmoituksen tilaaminen jarjestelméstd, postilla lahettdminen
ja sen saapuminen asiakkaalle vie 2-4 péivaa. Jos asiakas palauttaa palkkailmoituksen
postilla samana péivana, menee siind 2-4 péivaa ennen kuin se on jarjestelmassa kéasitel-
tavana. Palkkailmoitusten kasittelyssékin kirso-Kirjeet pitdisi pystya tulostamaan paperi-
sena tai sdhkoisend kasittelijalle itselle tai vaihtoehtoisesti olisi kirjepohja valmiina mi-
hin ké&sittelija tayttaisi tiedot. Myo6s palkkailmoituslomake pitéisi olla tulostettavissa,
jotta sité ei tarvitsisi odottaa. S&hkdinen palkkailmoitus nopeuttaisi prosessia vahintaan
4-8 péivaa, jos lisdkysymysten maarad saadaan vahennettyd. Lisdksi se vahentaisi ma-
nuaalikasittelyn tarvetta, koska tiedot tulevat kerralla oikein palkkailmoitukseen. Asiak-
kaille sahkoinen palkkailmoitus antaa Pohjolasta modernimman kuvan ja helpottaa
palkkailmoituksen palauttamista. Se myods vahent&a tilanteita, joissa palautettu palk-

kailmoitus haviaa postissa. Uusi ehdotus prosessiksi 16ytyy liitteestd 11.
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8.5 Irtisanomisilmoitus — ei siirtotilanne ja siirtotilanne

Irtisanomisilmoituksissa itse potilasvakuutuksen irtisanomislomake (ks. Liite 20) on
erittdin hyva. Se on tarpeeksi yksinkertainen ja siind kysytaéan vain oleelliset tiedot. On-
gelmaksi irtisanomisissa muodostuu usein se, kun irtisanomislomaketta ei kaytetd.
Usein irtisanomisia tehdddn verkkoviestilld tai asiasta soitetaan myyjal-
le/asiakaspalvelijalle. Néisté irtisanomisilmoituksista puuttuu hyvin usein irtisanomisen
syy. Koska potilasvakuutus on lakisadteinen vakuutus, ei pelkka asiakkaan tahto riita
irtisanomiseen. Riittavia irtisanomisen syitd ovat potilasvahinkolain mukaisen toimin-

nan loppuminen tai vakuutusten siirtdminen toiseen vakuutusyhtioon.

8.5.1Siirtotilanne

Siirtotilanteissa irtisanomisilmoitus tulee sahkdpostilla tai postilla vakuutusyhtiolta,
johon asiakas haluaa siirtda potilasvakuutuksen. Usein syyna siihen, ettei irtisanomista
voida tehdé on se, ettei toinen vakuutusyhtio lahetd vahvistusta vakuutuksen myontami-
sesta. llman tatd vahvistusta irtisanomista ei voida tehdd. Toisten vakuutusyhtididen
toimintaan on hankala puuttua, joten talta osin ei ké&sittelyssé voida muuta tehdd kuin
ilmoittaa asiakkaalle tai toiseen vakuutusyhtioon ettei irtisanomista voida tehda vahvis-

tuksen puuttumisen vuoksi.

8.5.2Ei siirtotilanne

Myyjiltéd/asiakaspalvelijoilta tulee usein séhkopostilla viesti, ettd asiakas soitti ja haluaa
irtisanoa potilasvakuutuksen. Myyjéan ilmoitus ei kuitenkaan riitd, silla irtisanomiseen
tarvitaan asiakkaalta kirjallinen irtisanomisilmoitus. Haastatteluissa kasittelijat ker-
toivatkin irtisanomisen syyn puuttumisen olevan suurin yksittainen syy miksi ké&sittelya
ei saada tehtyd. Jos irtisanominen tulee pelkkan& sahkdpostina myyjalta tai irtisanomi-
sen syy tai allekirjoitus puuttuu, kasittelijalla on ohjeistuksena lahettad asiakkaalle irti-
sanomisilmoitus ja kirso-kirje, jossa asiakkaalle kerrotaan, ettei irtisanomista voida teh-
da tiettyjen ehtojen puuttuessa ja pyydetééan tayttdméan mukana tullut irtisanomisilmoi-
tus uudestaan. Uuden irtisanomisilmoituksen ja kirso-kirjeen saapuminen kasittelijélle

pidentaa prosessia 2-4 paivéa.
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8.5.3 Kehitysehdotukset ja niiden vaikutukset

Kehitysideana irtisanomistilanteissa on, ettd olemassa oleva irtisanomisilmoitus saatai-
siin sahkoiseen muotoon. Jos asiakkaalla on verkkopalvelusopimus, voisi hén sen kautta
kayda tayttaméassa kyseisen irtisanomiskaavakkeen ja talldin asiakkaan tunnistamiseen
riittad se, etté viesti tulee hanelta verkkopalvelun kautta. Allekirjoitusta ei talloin tarvita.
MyoOs avoimeen verkkoviestiin voitaisiin lisdtd kyseinen irtisanomisilmoitus. Talloin
asiakkaan tunnistaminen hoidettaisiin esimerkiksi verkkopankkitunnuksien avulla. Sah-
kdinen irtisanomisilmoitus vahentéisi myyjien/asiakaspalvelijoiden tarvetta prosessissa
ja séhkoiset irtisanomiset voisivat tulla suoraan kasittelijoille Elli-tyjonoon. Néaiden
lisaksi myyjille/asiakaspalvelijoille tulisi kerrata ohjeistusta, ettei vakuutuksia voi irti-
sanoa kuin Kirjallisella irtisanomisilmoituksella. Ims-jarjestelmasté tilattavien irtisano-
misilmoitusten ja kirso-kirjeiden kohdalla patee samat kehitysehdotukset kuin palk-
kailmoituksissakin. Kaésittelijan tulisi itse voida tulostaa irtisanomisilmoitus ja kirso-
Kirje, jotta sité ei tarvitsisi odottaa. N&in ollen prosessia lyhennettéisiin 2-4 paivaa.

Irtisanomisilmoituksissa késittelyprosessia on jo muutettu. Aikaisemmin myy-
jat/asiakaspalvelijat lahettivat irtisanomisilmoitukset joko postilla tai séhkopostilla ké-
sittelyyn. Nykyaén on tarkoitus, ettd myyjat tekevat toimeksiannon irtisanomisesta Elli-
ty6jonojarjestelmaén, josta kasittelijat ottavat irtisanomisilmoituksen késittelyyn. Néain
ollen Itellan skannauspalvelu poistuu prosessista kokonaan. Kasittelijan kuitenkin pitaa
vield toistaiseksi tallentaa irtisanomisilmoitus erikseen jarjestelmaan arkistointia varten.
Tasta toivottavasti padstaan jatkossa eroon. Taméa toimintamalli on viel& kuitenkin alku-
vaiheessa ja kasittelyyn tulee irtisanomisilmoituksia edelleen sdhkopostin ja Itellan
skannauspalvelun kautta. Uudet ehdotukset kasittelyprosesseiksi 16ytyvat liitteista 12 ja
13.

8.6 Muutokset

Muutosilmoitusten kasittelyprosessia on kuvattu liitteessd 8. Aikaisemmin asiakkaat

ilmoittivat muutoksista myyjille/asiakaspalvelijoille, jotka sitten l&hettivat ilmoitukset

postilla tai séhkopostilla késittelyyn. Asiakas saattoi lahettda viestin myos verkkoviesti-

na, mika tuli kasittelijoille tapaturmavakuutus.tuki@pohjola.fi-sahkopostiin. Elli-
tyéjonoon siirtymisen my6td myyjat/asiakaspalvelijat tekevét jatkossa toimeksiannon
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muutoksesta. Kasittelija ottaa muutoksen késittelyyn Elli-tydjonosta. Muutosten késitte-
lyyn on siis tullut jo kehitystd mika poistaa Itellan skannauspalvelun kasittelysta ja no-
peuttaa prosessia. Koska muutoksia on hyvin monenlaisia, ei niille ole olemassa loma-
kepohjaa, jota voisi kehittdd. Lisdkysymyksien vahentamiseksi muutoksista, myyjil-
le/asiakaspalvelijoille voisi tehdd Opinetin potilasvakuutussivulle selkedmmén ohjeis-
tuksen. Moni haastateltavista kommentoi, ettei ole osannut katsoa myynnin tuki-
valilehdeltd ohjeistusta. Myyjille/asiakaspalvelijoille voitaisiin pitdd kampanja, jossa
heilld olisi mahdollista esittdd kysymyksia potilasvakuutuksesta. Naistd kysymyksista
keréattaisiin potilasvakuutussivulle lista, jossa on useimmin kysytyt kysymykset ja niihin
vastaukset. Tamé voi auttaa myyjid/asiakaspalvelijoita suoriutumaan paremmin asia-
kaspalvelutilanteissa. Uusi ehdotus muutosprosessiksi on liitteessd 14. Uudesta proses-
sista on poistettu Itellan skannauspalvelu ja kuvattu toimeksiannon tekeminen Elli-

tyéjonoon.

8.7 Muuta

Jos asiakas ei palauta potilasvakuutuksen palkkailmoitusta, arvioidaan palkat manuaali-
sesti. Manuaaliarvioinnissa on td4hdn mennessa kaytetty samoja summia mit4 on ennak-
kopalkoissa, eikd maksuja ole korotettu. Manuaaliarvioinneissa voitaisiin ruveta kayt-
tdmaan korotuksia maksuja laskettaessa, silld osa asiakkaista ei ole ikina palauttanut
palkkailmoituksia. Arvioit pystyttdisiin tekemé&an jarjestelmadssa myds automaattisesti.
Mielestani tata jarjestelman ominaisuutta kannattaisi kéyttaa.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd potilasvakuutuksen kasittelyprosesseja niin,
ettd késittely helpottuu ja nopeutuu. Kasittelyprosessien parantamisella pyrittiin kustan-
nussaastoihin ja asiakastyytyvaisyyden parantumiseen. Tutkimus toteutettiin nykyisten
prosessien kuvaamisella ja analysoinnilla seka kasittelijdiden, myyjien ja asiakaspalveli-

joiden haastatteluilla.

9.1 Tutkimuksen arviointi

Padsaantoisesti tutkimukselle asetetut tavoitteet saavutettiin. Kehitysehdotusten avulla
Pohjola Vakuutus Oy:ll& on mahdollisuus ldhted parantamaan ja nopeuttamaan proses-
sejaan, kasittelijoiden sek& myyjien ja asiakaspalvelijoiden tyotd saadaan helpotettua ja
asiakastyytyvéisyytté lisdttyd. Osa opinnédytetydssa esitetyistd kehitysehdotuksista kui-
tenkin vaatii vield jatkotutkimuksia. Esimerkiksi sédhkoisten lomakkeiden tekemisen
hyotyé tulee arvioida suhteessa niiden tekemisestd aiheutuviin mahdollisiin kustannuk-

siin.

9.1.1 Haastattelut

Késittelijoita ja myyjid/asiakaspalvelijoita haastattelemalla pyrittiin saamaan kuvaa ny-
kyisista prosesseista ja Idytamaan kehitettavia kohteita prosesseista. Mahdollisia haasta-
teltavia oli monia ja haasteita toi yhteisten aikataulujen I6ytdminen haastateltavien kans-
sa. Osa haastatteluista paastiin toteuttamaan henkildiden kanssa kasvotusten, miké hel-
potti huomattavasti haastattelutilanteita. Osa haastatteluista jouduttiin toteuttamaan pu-
helimen valityksella pitkien valimatkojen vuoksi. Haastatteluilla saatiin kuitenkin toteu-
tettua niille asetetut tavoitteet. Nykyisten prosessien kulusta saatiin listietoja ja haasta-
teltavilta saatiin ideoita prosessien ja toimintatapojen kehittdmiseen, seké l6ydettiin pro-
sesseista ongelmakohtia. Haastattelujen aikana pé&ésin myos tutustumaan Pohjola Va-
kuutuksen yritysten puhelinpalvelun toimintaan. Tutustumisvierailu oli erittdin hyodyl-
linen oman kasittelytyon kannalta ja sen seurauksena mahdollisesti muutkin késittelijat
paasevét tutustumaan puhelinpalvelun toimintaan ja puhelinpalvelun tyéntekijat puoles-
taan kasittelijoiden toimintaan.
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9.1.2Prosessien kuvaaminen ja analysointi

Nykyisten prosessien kuvaaminen ja analysointi osoittautui suuremmaksi tyoksi kuin
mitd alun perin ajattelin. Prosesseja tuli muokattua uudestaan useampaan kertaan ja
haastatteluista saatiin niihin useampaan otteeseen lisatietoja. Haasteita prosessien kuva-
uksille toi kesken opinnéytetyon tapahtuneet muutokset ja uudet toimintatavat potilas-
vakuutusten késittelyssa. Elli-jarjestelman mukaantulo vaikeutti huomattavasti prosessi-
en tekoa. Prosessit kuitenkin saatiin kuvattua ja niiden analysointi onnistui. Kuvatuista

prosesseista oli helposti havaittavissa kohtia, joita voitiin lahted kehittdmaan.

9.1.3Kehitysehdotusten ja uusien prosessien luominen

Nykyisten prosessien analysointien jalkeen oli helppo lahteéd tekemaén kehitysehdotuk-
sia ja kuvauksia uusista prosesseista. Kehitysehdotusten ideointia helpotti jo ennen
opinndytetyon tekoa tyokseni tekema potilasvakuutuksen kasittely. Viimeisen vuoden
aikana erilaisia ideoita késittelyn helpottamiseksi oli syntynyt tyén ohessa. Haasteita
kehitysehdotuksille ja prosessien kuvaukselle loivat tiedossa olevat rajoitukset. Tiedossa
oli muun muassa, ettei Ims-jarjestelmé&a enaa kehiteta. N&in ollen kehitysehdotuksiin ei
laitettu niitd ehdotuksia, jotka vaatisivat kyseisen jarjestelman muokkausta. Uusien pro-
sessikuvausten tekemisessa onnistuttiin ja jokaiseen kasittelyprosessiin I0ydettiin kehi-

tysehdotuksia, joiden avulla niitd saataisiin parannettua ja nopeutettua.

9.1.4Kehitysehdotukset

Késittelyprosessin nopeuttamiseen ja parantamiseen vaikuttavia kehitysehdotuksia I0y-
dettiin useita. S&hkdinen hakemus ja séhkdinen palkkailmoitus nopeuttaisivat prosesseja
paljon sek& helpottaisivat kasittelijoiden tyotd. Niiden myota lisakysymyksien tarvetta
saataisiin véhennettyd, mika vahentéisi myos kasittelijdiden ja myyjien seké asiakaspal-
velijoiden ty6ta. Lisakysymysten vdheneminen antaisi myds Pohjolasta ammattitaitoi-

semman kuvan asiakkaille, ja asiakkaat saisivat nopeammin vakuutuspaperit ja laskut.

Itellan skannauspalvelusta ja Kirso-kirjeistd luopuminen véhentaisi myds kasittelyaikoja.

Niiden pitdminen mukana prosesseissa pidentda kokonaiskasittelyaikaa usealla paivalla.
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Késittelyajan pidentyminen aiheuttaa sen, ettd asiakkaat ja myyjat/asiakaspalvelijat ky-
syvat kasittelyn etenemisestd, mika lisd4 entisestdan kasittelijoiden tyoméaaraa. Itellan
skannauspalvelusta ja kirso-kirjeistd luopuminen my6s vahentéisi kustannuksia, silla
postitus ja tulostuskustannukset poistuisivat niiden osalta kokonaan. Liséksi Pohjolan ei

tarvitsisi endd maksaa Itellalle palvelusta.

Muita kehitysehdotuksia ovat maksulaskurin kayttéonotto sekd paperisen hakemuksen
kehittdminen. Maksulaskuri helpottaa sekéd késittelijoita ettd myyjia ja asiakaspalveli-
joilta vakuutusmaksujen laskemisessa. Paperisen hakemuksen kehittdmiseen on annettu
ideoita, jos sahkoistd hakemusta ei pystytd toteuttamaan. Liséksi vield eri prosessien
kehitysehdotuksissa on ehdotuksia toimintaohjeiden muutoksista ja tarkennuksista niin

kasittelijoille kuin myyjille ja asiakaspalvelijoille.

9.2 Tuloksien hyddyntaminen ja jatkokehittely

Opinnaytetyossa saatuja kehitysehdotuksia voidaan ottaa kayttéon myds muissa vakuu-
tuslajeissa. Esimerkiksi lakisadteisen tapaturmavakuutuksen késittelyssd kéaytetaan pal-
jon ltellan skannauspalvelua ja kirso-kirjeitd. Osa kehitysehdotuksista vaatii kuitenkin
jatkotutkimuksia ja jatkokehittelyd. Séhkoisten lomakkeiden osalta on hyva selvittaa
niiden kehittamisesta syntyvat kustannukset seka verrata niitd mahdollisiin niiden kayt-
toonotosta saataviin ajallisiin hyotyihin. Jos kuitenkin Pohjola Vakuutus Oy:ssd péady-
taén siihen, ettd séhkoinen hakemus ja palkkailmoitus kehitetédan, on siihen opinnayte-
tyossa olemassa mallit. Opinnaytetydssa ei kuitenkaan ole otettu kantaa teknisiin asioi-

hin mutta malleissa on kaikki tarkea tieto, jota késittelyssd vaaditaan.

Seuraava askel opinndytetyon jélkeen on arvioida siind esitetyt kehitysehdotukset. Ar-
vioinnissa selvitetddn kehitysehdotusten toteuttamiskelpoisuus seka niistd mahdollisesti
syntyvat kustannukset. Kehitysehdotukset on annettu opinndytetyon tekijan esimiehelle
sekd hanen esimiehelleen tarkasteltavaksi. Opinnédytetyon tekijan esimieheltd on tullut
opinnaytetyontekijalle pyynt6 osallistua arvioimaan kehitysehdotuksia ja pohtimaan

miten niiden toteuttamista voidaan ldhted viemaan eteenpain.
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LITTEET

Liite 1. Kysymykset késittelijoille

Kysymykset kasittelijoille:

~

Milté potilasvakuutuksen opettelu tuntui?
a. Mika oli helppoa?
b. Mika oli vaikeaa?
c. Oliko kirjallisia ohjeita tarpeeksi ja olivatko ne selkeita? Olivatko ne
helposti 16ydettavissa?
Milté potilasvakuutuksen késittely tuntuu nyt?
a. Onko vakuuttaminen helppo ymmartad?
b. Onko kirjallisia ohjeita tarpeeksi ja ovatko ne selkeitd? Onko ne helppo
l6ytaa?
Mité hyvaa potilasvakuutuksen kasittelyssa on?
a. Mika sujuu nopeasti?
b. Miké on helppoa?
Mité huonoa potilasvakuutuksen kasittelyssa on?
a. Mika on vaikeaa?
b. Mika vie aikaa?
Mitka ovat yleisimmaét syyt, ettet saa kasittelya tehtyd? Mistd joudut kysymaén
lisatietoja?
a. Hakemus (siirtyminen toisesta yhtiosta)
Hakemus (aloittaa suoraan Pohjolassa)
Palkkailmoitus?
Irtisanominen (Toiminta loppuu)
Irtisanominen (siirtyminen toiseen yhtioon)
f.  Muutokset?
Saatko helposti/nopeasti vastaukset lisatiedusteluihin?
Mita kysymyksia asiakkaat useimmiten esittavéat?
Toimiiko prosessi mielestési asiakkaan ndkokulmasta? Onko kasittelyaika tar-
peeksi nopea?
Mitd mielestési tulisi kehittdd potilasvakuutuksessa?

® a0 o
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Liite 2. Kysymykset myyjille

Kysymykset myyjille:

1. Miten olet tekemisissé potilasvakuutuksen kanssa?
2. Milta potilasvakuutus tuntuu?
a. Onko vakuuttaminen helppo ymmartaa?
b. Miké on helppoa?
c. Mika vie véhiten aikaa?
d. Mika on vaikeaa?
e. Mika vie eniten aikaa?
3. Onko hakemus selke&d/ ymmarrettava?
a. Mité hyvaa hakemuksessa on?
b. Mit& huonoa hakemuksessa on?
c. Miten kehittdisit hakemusta?
4. Onko jarjestelméssa oleva ohjeistus riittavaa? Selkedd? Helppo 16ytaa?
5. Mitka ovat yleisimmat syyt joista kasittelijat sinulta kysyvat lisatietoja?
a. Hakemus (siirtyminen toisesta yhtiosta)
Hakemus (aloittaa suoraan Pohjolassa)
Irtisanominen (Toiminta loppuu)
Irtisanominen (siirtyminen toiseen yhtioon)
Muutokset?
f. Palkkailmoitukset?
6. Mitkd ovat yleisimmat asiat mita asiakkaat kysyvat? Koetko ettd vakuuttaminen
on asiakkaille helposti ymmarrettava?
7. Saatko kasittelijoilta apua/neuvoa helposti/nopeasti tarvittaessa?
8. Toimiiko prosessi mielestasi asiakkaan ndkokulmasta? Onko kasittelyaika tar-
peeksi nopea?
9. Mitd mielestasi tulisi kehittaé potilasvakuutuksessa?

® o0 o
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Vastaz
- Tayttad lisatiedusteluihin/pa
AS|AKAS Haluza irtisanos| irtisanomisil- et lauttaa uuden Maksaa laskut.
vakuutuksen. . e . - .
maituksan_ - .-~ |irtisanomisilmai-
e LT tuksen.
Y = . L A
\.‘ \N ‘h‘ﬂ ‘_’_-' E ;
\\ T e ;o
Y Ottaa wastaan e L P
\ puhelimella, P = S0
Y sihkGpostilla tai Vastaanottaz e ]
AN LA A SLA RS- ) P - irtisanomisilmaoi- e . ‘ !
\ toimipistesssi - X !
PALWVELLLA \ . . - tuksen ja lahettda - : Ki
\ irtisanomisen.  L3hettdd sen kasittal ; ;
y  |irtisanomisilmoituksen yyn. e N
Y |asiakkaalle thytettiviksi. Pt s ;
\ Pt ; !
\'\ i _J.' -IJ [
1 N
\ \ P Kyla v
1Y \.\
A N Kuittaa irtisanomis-
N \ vastaanottaa oma= ranises ) ilmaituksen tehdyksi j2|
KASITTELUA Y Y K irtisanomisimoi-tuksen Ei irtisanomisilmoi- tietoja/firtisa- i Irtisanoo - s s ol
' B ¥ |ja tutidi tanitsesko kysya = |tuksen — = |momisen Y = |vERULTURESN. J 3 I
Yo [lisstietor asittel - farjesteimass3,
| . vym- s - [hettdd kuvattavaksi.
L Kyl | A kylia - % [
R 1 N v
Y, [wastaanottaa *, . .
ITELLAM '\\ irtis isilmoi- N, Kuvaa irtisanomis-
SEANNAUS- "mk_‘: :': \ ilmoituksen
PALVELU ween. Kuvaa ==n jarjestaimaan.
byojomoon.
‘I.‘. K]
Muodostaa kirson ja
uuden
JERJIESTELMA irtizanomisilmoi- Lahett3d laskut
tuksenja [Bhettda
san asiakkaalle.
_ Asiskicaalle Asiakas Irtisanominen I Kasittelifa  ottaa Kasicelijs - tilaa ims-fErjestaima _ L "
Asiakas  ottaa . e — - KEsittelijd vastaanottaa . _ kirson ja Bhettad Valortuus Jarjestelm3, jossa tyd
Ehetataan/annetaan palauttaa lahetetaan . . N irtisanomisen - - L - _ o s
yhieyden: - L ) _ irtisanomisilmeoi-tuksen: . irtisanomisilmod-  irtisanomisil moi- irtisanotaan: kuitataan:
irtisanomisilmoitus: hakemubksan: kdsittalyyn: kEsittelyyn: P tuksan ja kirson:
1. menemilld - . O sahkdpostilla,
. Paperisena tai pyydetddn Paikan paE3lE, g -
thj'_jl_an wahwistus salatun postilla, Sch. tilla, l..n.erkk:lpaluelusta . Docs-ty@jonosta Ims-jarjestelmasta Postilla Irns- _— Docs-tydjonossa
toimipistee- . in kautta sshkdpostilla postilla Ighetetyt tulevat myds jerjestelmassa
SEEn por sahkopostin.
— " Kasittelija woi Kasittelija woi myds
- sontamala Werkkopahweluna Itellan  skannawspabeelu myds olla tilata kirson ja - = -
Pohjolan — L - : - . - Jarjestalma, joka
ok i lahetetyt  irtisanomiset vastaanottaa asiakkaaseen irtisanomisilmai- 8 —_— .
?:.:an aspalve- menevat: irtisanomisilmoi-tuksen: SUNOTEEN tuksen itselleen ja 3 = .
yhteydessa: Ehettas na:
Puhslimella,
3. Werkkopalve- sahkSpastiin pastilla shkagostilla,  sahkopostilla, Ims-jirjestelm3
lun kautta werkioouiastilla, postilla
postilla
4. sahkipostilla
Postilla
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Vastoonottas
Halusa  =ortsd tiecor R
ASIAKAS [ERR—— FuuTieslizesis e
toiseen yheiGEn irtisanomisilmoi- asiot.
tuksesta.
| T A
'1 ]
. ) ]
[ /
WAKULTUSYHTIO vastaarosEs ireiEans "1'?”;__ /
JOHOMN asiakkaar fulmen  2siEkkEan |
WAKUUTUKSET sirtokalok- - f
SIRT VAT uuden. f
f
5 |
™, P A /
Y 1 i
-~ H !
3 : |
Vastaanottaa i |
YIS ASLAKAS- irtissnomisimoi- \ |
PALVEL LIS _ |puesen j= i |
odistulsen. ! f
_ : /
H : |
1 H ]
‘ ar Kyl ] |
|
\vastaarottas Kuittas irtisarormizen /
irtizs nemmizimo o tehdyksi. Jos
kser P ress Todistis =il FErittmbe irtisamomisilmoitus  jtail |
TTE todiztukeen ja tutia | |rmsmnomEEn 2 Bekirjoitus puuttuu. & irtisanomizen bodistis et ole f
SASITTELLA secis : S i - — = pouttuu. ' -
eitzeenn wpryE ISsittelyym = > mstelmEsss,  [shemas f
i = lermttEna i f
, — )
. 3 E Kyia i s J
S, 'y M, A A /
A ", Vastaanottaa |I
ITELLAN i [irtizznomisimon- y Kuvaa irtiszricmmiszil- |
SICANMALS- kczer sekeE| it ke n jartai f
PALVELLY odistubsen ja kuvas tedistuksen tydionoon. |
sen tydjonoon. |
!
T
)
.II
. Mucdestaa  kirson
AARJESTELRAZ = IShettSs sen.
R KaEsittelijs
m‘f.’ng._ ottan Kasiztelifs tilma Ims-jarjestalma  Wakutuus JErjestelmd, jossa  tyd
e g R irtizamomisen kirsom: ShettEE kimon:  irt kuitatazn:
: kd@sitte! Yy
SEhkSpostila Dlacs- Ims—SrjestelmEsts Fostill Doy =
Spostils sySjonasta S5 estelmEssS stilla . cpSjonosss
Kasittelifa woi myss
Bhyyjs) e=inknspal- IGhettaa - -
welija IShettas lisEtiedustelut Moz . |8hetetasn
ki sizalt ki toisman vt
wakunstusyhti S5
SEhkEpostiz == I :
i Pastilla, sihkipostila Passilla
freilan JErjestalmE, jokn lshemEs
skarnauspalve lu
lmskun
RS BANO TR
postila IrmsjErjastelms




POTILASVAKUUTUKSEN MUUTOKSEN KASITTELYPROSESSI
Asiakas haluaa
ASIAKAS Tai:::l“n vastaa lisdtieduste- Maksaa
. - Iuihim. laskut.
Ottaa yhteytta
wakuutusyhtison.
\ \ 1 7
. ]
N [ 4
'\ |
Lihettsa Vastaa |
MYYIE/ASIAKAS- hY Ottaa vastaan . 3 ot t lisatiedusteluihin {
PALVELLIA N toimeksiannon. muutorsen tai selvittaa {
, kdsiteltavaksi. 3 f
\ asiakkaalta. |
Y \ I |
3 S |
7
\“\" \. Kylld ‘L .'I
|
Ofttaa vastaan Kuittaa tyon |
verkkopalvelusta ; muutokszn ot tehdyksi. Jos |
- . I3hetetyn '\.'fs _an . . . 23 Tarvitses R Kasittalea muutas e ole {
KASTTTELLA muutosimoituksen ja sahkbpostilla 3|E muutoksen lisatietoja. E muutoksen jarjestelmassa !
LT L ttkii tarvitszekn|— [kasittalyyn. 8- - —— [FEnjestel J |
lghettd3d sen mellan kysya lisitietoja [Ehettad |
skannauspalveluun. ¥ 1a.- kuvattavaksi. {
|
|
. \ Kylla - |
e \ | P /
T Y LL e |
‘-\H"‘\-\.\_\_ |I
- )
ITELLAM ¥
SKANNAUS- Kuvaa  muutoksen Kuvaa muutoksen f
5 |
PALVELU tydjoncon. tydjonoon. /
|
|
|
|
|
T
|
|
JARIESTELMA Lahertsa laskut.
Kasittelija ottaa joilla
asiakas ottaa Myyja/ asizkaspal- Myyis Bhettad Kasitelija  ottaa - mkjsen Oﬁ; - Muutos Sarjestelm, jossa
yhteyden: wvelija ottaa vastaan: kasittelyyn: wastaan: Kasittelyyn: kasitelld@n: tyd kuitataan:
1 Menemalld Toimipistesssa, - . —_ .
Pohjolan puhzlimella, Sihk.DpDStI"E. Sahkdpostilla Docs-tydjonosta Sahkopom, Ims- _— Docs-tydjonossa
toimigistessesn <3hkS il postilla puhelin, lync jarjestelmassa
2. soittamalla Kasitteliis tta tallan asiakk Muutos
Pohjolan a:t,aa |.]a otiaa skannauspalvelu Illa Baseen Ehetatddn
asiakaspahveluun va - ottaa vastaan: ollzan yhteydessa: kuvattawvaksi:
3. verkkopalvelun ubelin
. . X
“'M ) st.a‘“"me" s3hkdpostilla Postilla sahkiposti, Pastilla
:emuwe " verkikoviesti
autta
N . Kasittelijd  |Ghertda JYarjestelmd, joka
4. sahkdpostilla kuvattavaksic Ehettad laskut:
Postilla ms-jarjestelma
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Haluzaftarvitsee Wastaanottaa
ASIAKAS wakutuuksen. ) \:I'aftlaa . tiedon Maksaa laskut.
Ontaa yhteyttd lisdtiedusteluihin. vakuutuksen
vakuutusyhtidon. hylkEdmisestd.
W W
Tayttaa ‘Vastaanottaa
. Ot 5t Vast
MYV JA/ ASIAKAS- tas  vastEan sahkdisen vastaa o tiedon
asiakkaan ) lizdtiedusteluihin tai
PALVELLIA toimeksiannon ohjazvan selvittdd asiakkaalta vakuutuksen
’ hakemuksen. ’ hylk&Emisests. f
J" /
II
\ Kylld v Hylk3a
IlI Manuaalisesti Tutkii P—
'ul tarkistettavista manuaalikasittelyn Hyvaksyy tai| v:kul.rtul:sen Kuittaa
KASITTELIA | haetaan lista ja syyn. Jos tarvitsee|Ei hylkad Hywiksyy lopullisasti —— 5 |hakemuksen
| vakuutus  otetaan “ |lisdtietoja, kysyy| # | hakemuksen. > Dp tehdyksi.
\ - j@rjestelmaan.
I'| kdsitrehyym. myyjalta.
1
|I f
¥ N /
Jarjestelma sydttas . ;
vakuutustiedot W.E.Em?".‘.EEmSEHI
vakuutuskantaan ia kasiteltavan
JARJESTELMA . = » [vakuutuksen Lihettds laskut.
tuthii meneeki
vakuutus suorsan
. vakuutuskantaan.
manuaalitarkasteluun.
Kasitelija = ottaa Tavat icilla
Asiakas ottaa Hakemus - manuaalisasti Tavat joilla myyjasan ! Kazitelija tekee Jarjestelm3, jossa
Vakuutus siirtyy: R X = miyyjasn ollaan .
yhteyden: tehdaan: tarkistettavista ollaan yhteydessa: yhteydesss: vakuutuksen: tyd kuitataan:
listam: ¥ )
1 ! slla PT tai joki
) enemalla al - jokin L S5hkposti, puhelin, Sahkposti, i Asha- s
Pohjolan i PT = Im= Ims-jérjesteimastd h Elli-tydjonossa
L - puhelin, kync j@rjestelm&sn
toimipisteesesn jérjestelma
2 Spittamalla Myyja  woi olla Myyja voi olla 2 Ims Jariestelm3, ioka
Pohjolan yhieydesss yhteydesss sl fjeste ma. 1
- . . Jjarjestelmasn
asiakaspaheluun asiakkaaseen: asiakkaaseen:
3. Werkkopalvelun
tai avoimen
werkkoviestin
kautta

4. 53hkopostilla

Puhelin, sShkdposti,
werkkoviesti

Puhelin,
sdhkdposti,
werkhkoviesti

I3hettds laskut:

Ims-j@rjestelma



Liite 10. Uusi potilasvakuutuksen hakemuksen kasittelyprosessi siirtotilanteissa

LUSI POTILASVAKUUTUKSEN HAKEMUKSEN KASITTELYPROSESSI SIRTOTILANTEESSA

67

Haluzs sirtyd toisests Taytas st Vastaanoitas
o . . Vastsa .
— vakuutusyhtiosts. Ottna rtisanomisiimoi- B e ustenin tiegon Maksan
ASIAKA - . R sEtedustelui
yhteyttd Fohjols tuksen ja Bhetta mkuutuksen skt
- n. . -
Vakuutukszen sen myyjalie nylEEmisests.
| AN | f
! /
l - - - . / |
:’f'“" . sEhEaGen Talierinz vastes \azizanotias J‘I
o ohjsavan hakemuksan j . - N . .
MYEAASIAKAS- c-ft“ vastan &3 akksan ) énJ:tt,éi,.'nrlze : !l_'t.;nnclrr -:I-I'ml:lll‘lJIGEI'. . I;ntadl.st:lul!-. tiegon
FALVELUA toimeksiannon. acizkizalie jhrjesteimagn ja |ahettad n ot sahittsd mkuutuksen
. . hakzmulksen asizkkaaita. nylkE&misesta. !
rtisanomisiimcituksen. J"
i 1 | |
\ I
\ ] _ [
A Kylid Hykia
\ /
! Takes todistukzen |
. SydttaE potilarmkuutuksan .
\\ Dttan i Hpdkny 4 N S ) Kuittms ,{
= - arvitsee . E vakuutuksen myntimisestd i
KESITTELLA vakuutuksan isitietai nyliEE HyvEksyy i Y 3 - hakemuksan |
tarkmstaiuun, SHgR. * |nskamusan, o meEs =N feshyi.
jestzimEdn rtisanomisimoituksan
kmnzsa toiseen yhtidn. /
— |'
|
Jarjesteima sydttad
vakuutustiedot
JERJESTELME vakuutusiantzan  ja LahattE mskut
sirtid  wekuutuksen
manuasitsrkasteiuun
Kasittelija oftsa .. - - . -
Asink Jauttan Irti — JI o Tawst  joills Tevat ol Kiisitteiid R . Jarjesteima,
. i —_ iakes palauttss |rtissnomisiimeitus - manuaslisesti . . arjesteima, jossa X -
Asiakas ottms yhteyden: Hakem s tehdban: hakemuksen: tallennetazn: Vakuutus siirtyy: tarkistettavists miyjaan ::Ilnun myyjaan t_Ilnnn tekee todistus tehdiin: jossa tyd
tan: yhteydessi: yhteydessi: waluwtuksen: kuitataan:
- -
. 3 ) sikan peali, Asha-fEriestelm sl . .
1. Menem3lE Pohjolan PT  tai  jokin  muw postilla, - Ims- sinkdoost, sankipost, 1 Asha- R
L . - L asiakkaan FT-»Ims . . X K o - Eli-tySjonossa
toimipisteeszen Arjesteimi shhkdpostile, . rjssteimasts puheiin, ke puhelin, lync Arjestaimain
o i .. asiapepereihin :
verkkowiesting
. . Asinkkaalz & voi alla & voi ol - .. Jarjestaima,
2. Soitmmalla Fohjolan - Myg2 vel M2 vol . ma- lhetstdin  toisesn = n
Ehetetdin/annetaan yhieydesss yhteydessa - . - . jokz  [Ehettda
asiakaspaleluun . . . . Prjestaimain yhtiGdn:
irtisanomisiimoitus: Bsiakkzasean: asinkkaaseen: laskut:
3. Werkiopabelun i Pukelin, Pubelin,
svoimen  werkkosiestin 1. Faperisens sahkdpast, shhkdposti, Postille, sahkSpastii ms-farjesteima
lzutts verikoviest werkkoviest

4, Sahkdpostilia

%, Sahkoisend
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Tayttad
ASIAKAS palkkaiimoituksen ja Vestaa Maksza
Iahettda sen lisdtiedusteluihin. laskut.
takaisin.
gl 4| ,ll
[\ [ /
| /
Kylld /
Vastaanottaa /
/ paperiset .
Ottaa Kuittaa
. . Kasittelijd il Ikkailmoitukset | Kasittel
KASITTELIA smefa e palidaimoltuiset Ja palkkailmoituksen Tarvitses listietoja. |Ei asiteee palkkailmoituksen /
palkkailmoituksen. tallentaa > kdsittzhyn palkkaiimoituksen. tehdyksi
/ palkkailmoituksen siElyyn. ksl /
tydjonoon.
B 7 /
] \ \ f
W ' ] Ei
Lshettis asiakkaalle :’:;:;”:E:LSSE f:f;ltlaa tiedot kar:;:::':; Kasittele
JARJESTELMA palkkailmoituksen - P L Kylld palkkailmoituksen Lahettda laskut.
- mns tdytetyn —|palkkailmoitus . .
taytettdvaksi. - o automaattisesti.
palkkailmoituksen. automaattikasittelyyn.
Asiakkailla joilla i Kasittelija Manuaaliksittelyyn Tavat ailla
Kasittelijd tilaa ole verkkopalvelua, vastaanottaa menevat Palkkailmoitus asiakkoaseen o:laan Kasittelijd késittelee Jarjestelma,  jossa
palkkailmoituksen: menee  paperinen palkkailmoitukset, p ilmoitukset otetaan kasittelyyn: ntevdessa: palkkailmoituksen: tyo kuitataan:
palkkailmoitus jotka on lahetetty: siirtyvat: Yhtey )

Ims-jarjeltelmasta

Ims-jarjestelma
lahettda
palkkailmoituksen:
1 Kdsittelijén
pyynndstd

2. Automaattisesti

3. Palkkailmoitusajon
yhteydessd

Verkkopalvelun
omistaville,
palkkailmoitus
mengee
verkkopalveluun

Sahkapostilla,
postilla

Palkkailmoitus
tallennetaan:

Elli-tygjoncon

Ims-jérjestelmdan
menee
verkkopalvelusta
tulleet
palkkailmoitukset

Elli-tydjonoon

Elli-tydjonosta

Puhelin, sdhkdposti,
posti, verkkoviesti

1 Asha-
jarjestelmadssa

2. Ims-jarjestelmassd

Elli-tydjonossa

Jarjestelma, joka

lahettda laskut:

Ims-jarjestelma
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Taytaa
. irtisanomisilmoi-
Hal It Maks
ASIAKAS aivas irisanoa tuksen ja Ishettsd Vastaa lisétiedusteluihin. asaa
vakuutuksen. L laskut.
sen takaisin
myyjalle.
b
- ;
N N
Ottaa vastaan
irtisanomisen. Vastaanottaa
MY'Y 1A/ ASIAKAS- Ldhettdd/antaa irtisanomisilmoi-
PALVELLIA irtisanomisilmoi- tuksen ja tallentaa
tuksen asiakkaalle sen jarjestelmaan.
taytettdvaksi.
Kylld
COttaa
\ irtisanomisilmoi- Kasittelee Kuittaa
KASITTELUA Ay B Tarvitsee lisitietoja. Ei irtisanomisilmoi- irtisanomisilmei-
g tuksen —_— .
o tuksen. tuksen tehdyksi.
kdsittelyyn.
\
JARIESTELMA Lahettds laskut.
. Asiakkaalle . . . !{ﬂ.‘;me'”a. - Oltlaa . . Kasittelijd Jarjestelma,
Asiakas ottaa - - Asiakas palauttaa Irtisanominen irtisanomisilmaoi- Tavat joilla asiakkaaseen . . .
Iahetetddn/annetaan - kisittelee jossa Tty
yhteyden: . .. N hakemuksen: tallennetaan: tuksen ollaan yhteydessa: . . B
irtisanomisilmoitus: .o irtisanomisen: kuitataan:
kéasittehyyn:
1 Menemalla Paikan agdlld
Pohial 1 Paperi still paata. Elli-tvai Elli-tvBionost Puhelin, séhkoposti, posti, 1 Asha- ——
ohjolan - Paperisena postilla, i-tyGjonoon i-tydjonosta verkkoviesti jérjestelmiiss i-tydjono
toimipisteeseen sahkdpostilla
2. Soittamalla Léhettda jarjestelmadsta 2 Ims- Jariestelma, joka
Pohjalan 2. Sahkaisena vuden : s ) -1

asiakaspalveluun
3. Sahkdpostilla tai

avoimella

verkkoviestilld

4. Verkkopalvelun

kautta

Verkkopalvelun kautta
ldhetetyt
irtisanomisilmoit-ukset
menevit suoraan Elli-
tydjonoon

irtisanomisilmoituksen.

jarjestelmassa

lahettaa laskut:

Ims-jarjestelma
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Haluaa siirtad
ASIAKAS vakuutuksen toiseen
yhtigan.
Lshettas f
irti I Tekee todistuksen
VAKUUTUSYHTIO frisanemisiim ot vakutuuksen
Vastaznottaa tuksen asiakkaan PR = B .
JOHOMN (akk lekirioitukssl K mydntamisestd ja/ftai
VAKUUTUKSET ’_5_: :T"kk . : :_s't”i uksella seka hankkii allekirjoituksen. |
SURTYVAT stireehaiuikuuden. ooistuksEn Lshettss takaisin |
vakuutuksen : ||
L - Pohjolaan.
mydntamisesta.
. A I
% T
Kyl |
. ]
B Kuittaa
Wastaanottaa [ L .
R o irtisanomisilmoi- |
irtosanomisiimoi- Ottaa " - -
tuk K it isilmoi Tarvitzee lisdtietoja. Kasitt tuksen tehdyksi ja
KASITTELUA u .sen seke ! uannm.l-s!mol- Todistus tai allekirjoitus|Ei X E_SI = EE_ jos todistus ei cle |
todistuksen =] = tufsen kdsittelyyn . puuttuy. ——= |irtisanomisen. R jarjesteimsss, |
tallentaa ne tydjonosta.
tallentaa sen
jdrjestelmadan. N [}
sinne.
- I
-~ Ay
5 " I'I
B . '
|
A |
Vastaanottaa \\
" irtosanomisilmoi- N
PMYYIAASIAKASPAL- tuksen cekd \ !
WELLIA . |
todistuksen tallentaa \ |
ne jarjestelmasn. \\ {
\ |
‘_-& i
JARJESTELMA Lhettas laskut.
Kasitteliia .
asittelija tai myyja Otraa o
vastaanottaa - o S— = - Kasittelija - S
L . . irtisanomisilmoi- Kasittelija lahettasd . Jarjestelm3, jossa
irtisanomisilmoi- I kasittelee P
L tuksen lizAtiedustelut: L R tyd kuitataan:
tuksen sekd - irtisanomisen:
i kasittelyyn:
todistuksen:
Postilla tai 1. Asha-
Elli-tydj t Postill dhkd il Elli-tydj
i-tydjonosta ostilla, sdhképostilla jdrjestelmisss i-tyéjonossa
2. Ims- Jarjestelm3a, joka
jarjestelmassa Iahett3a laskut:
Imsz-jarjestelma

sdhkdpostilla

Irtisanomisilmoitus ja

todistus tallennstaan

Elli-tydjomoon
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Asiakas haluaa
muutoksen
ASIAKAS vakuutukseen. '\._"aft.aa S Maksaa
= lisatiedusteluihin. laskut.
Chtaa yhieyttd
vakuutusyhtiddn.

T

i

]
T

Ottaa vastaan
- _ . ) Vastaa
MY YA/ ASIAKASEAL- toimeksiannon ja P - N
lisatiedusteluihin tai
VELLA tallentaa sen

jarjestelmaan._

selvittdd asiakkaalta.

\

Eonnf-
e

Kylls
- . Ott toks: Tek Kuitt: TyS
KASITTELLA, rras  muudtoksen Tarvitsee lisitietoja. |Ei skes uittaz - Tyon
kasittelyyn. = muutoksen. tehdyksi.
JARJESTELMA Lahettas
laskut.

Asiakas  ilmoittaa

Verkkopahrelun
kautta tulleet
muutosilmoitukset

Tawat joilla myyjdan

Kasitrelija
tekee

Jarjestelmaé,
jossa tyd

muutoksesta: _ . ollaan yhteydessa: -
menewvat suoraan Elli- muutoksen: kuitataan:
tydjonoon
1. Menemalld Kasitrelija ottaa
. ) Sdhkdposti, puhelin, 1. Asha- Elli-
Pohjolan muutoksen - o
L e hync ja@rjestelmaan tydjonossa
toimipisteeseen kasittelyyn:
2. Seittamalla Myyja wvoi olla 2 — Jarjestelma,
Pohjolan Elli-tydjonosta yhteydessa ) joka l&hettda

asiakaspalveluun

3. Verkkopalvelun

asiakkaaseen:

jarjestelmdan

laskut:

tal avoimen Puhelin, sahkoposti, Ims-
wverkkowviestin verkkoviesti jarjestelma
kautta

4. Sdhkdpostilla
Muutos
tallennetaan:
Elli-tydjomnoon



Liite 15. Potilasvakuutuksen paperinen hakemus

1053378

Pohjola

Hakemus
Potilasvakuutus

1(2)

72

Myyjdn tiedot  |MNmi Mhyyrebssd avust
Polkeava myynipir
i palkkiots
Vakuuiuksen- |Mmi [suswnimi ensing, yribdson niml vimlisessa meodossafnimen tlydenne Henkild"y -nnus
oltajan tedot
yhsityimen [SE T Prafnuman Posticimipaikka
yritys:
Maa, aliel Suomi Ridirkloli
HEEL [
Tolmialabunnus Toimialasekion
Sahkdposti Puhelin kotlinfioimeen
Falawtustili B -pankit lmumsano Pankin BIC-koodi

Vakuutusaika Vakuutkson alkamispiia, pokkowe

Vakuutus tehdisn aina jatkuvana vucsivakuuluksensa ja sen
erdpdiva on 1.1, Vakuutus mydnnetasn yhdessh erdsss.

Vakuutuspaikat | vritesen mimipaikt

IFtisanatiaval Edlinan yhid

vakuutuksel
LEtE mukaan

Itiganomis-
Bmoilus

YaELutushannws

Slirtop Sviimidrd

Terveyden- tai sairaanhoitotoimintaa itsendising yrittdjind harjoittavat terveydenhuollon ammattihenkilét,
ilman palkattua tySvoimaa.

Lakkaril
Koodi Kpl | Kood
:| 933011 LaSkireild, jotka tekeval 933052 Maprapaalti
v sl st oo
. jotka e ) —
Ieikkaustoimen piteits || 993053  Owinopaatt!
933056 Parushollsa™)
Harnmas kit 533057 Proviisor
:' 33012  Hammasladkireits, jotka tekevit —
leikkaustoimen piteils 933058 Paykologi
:| 933007 Hammas/S#kSreltd, jotka alvit 0933050 Psykolerspeutti
tew lelkkausiolmenplitelti =1
[tithdin merkitisn Hamemas|&bki- | | 933060 Puheterapeutti
littoon kuulumaton hammasiiSkdl) 933061 Ravitsemuslerapeutti
Muu Laryeydenh uoltohe nkilbst | Sairaalalyysikka
— eydenh | 933063 Sairaalageneetikke
933048 Apuholtap™) [~ | 933064 Sairaalakemisti
[ | 933049 Apuvilineteknikke - airazlakem .
— + Diskonissa 933065 Sairaalamikrobiclogi
| “_3_3"' [~ | 933066 Sairaalasolubislogi
933081 Erikotshammastelmiko™) o P denhot
[ | 933050 Farmaseutti - erveydenhaitaja
— 8 Frsioterspeutti (&5KntEvcimt . 933045 Toimintalerapeutti
| u.a.auaz H:m“: h';m _{ o] [ | 933041 Réntgenhoitaja
|| =) [ | 933042 Sairsanhoitaja
933033 Hammasteknikke — g33030 5 et .
[ | 03346 Jalkojenhoilaje®), jalkaterapeutti - uuhygienisti | A &™)
— 933099 Muu laillistetiy tai nimikesuojattu
|| 53351 Kiropraktikke — terveydenhuolien ammattihenkil,
933034  Koulutettu hieroja mikd?
[ | 033035  Hunbohoilsjs™)
| 933035  Katils
[ | 933037 Laboratericheitaja *} Lauden koulstuksen saanuta |alkojenhchajsa of
— G054 Lmbanhniraja“) atsoby nimikesuoiatuks ammatt benkiliSeoes.
| 933055 Lahihoitaja **} rimikkoal ovat vanhaja, ol andd ko. koultusta,
[ | 633043  Lasikintivahbimestar-sairaankuljatala®)
[ | 933039 Mieksairaanhoitaja, mislentareys-
- heitaia™]
Laatia Prefcmaia Pubsslin Faksi Sahkipratosain
Pohjola Vakuutus Oy PL 440 010 25% 0573 @10 253 JE06 tapatsrmavakuutus. uki@ pohjola fi
Tapatumayvakuouscemsio 00013 Pohjoa @10 253 45831

Pohjola Vakuutus Oy, Y-tunnus 1458283-3, Lapinmdentie 1, 00013 Pohjola, kot palkia Helsinkl

Jatkuu
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2(2)
Terveyden- ja sairaanhoitotoimintaa harjoittavat yksityiset yritykset ja laitokset
ml. omistajat
L@ krit, rastita oikea vaihloehto Kpl Kioodi Palkat
tekavat keikaustoimenpitaits 433196 Tydlereysasemat
eivil 1ee leikkausicimanpiteits 33195  Sairaankuljatus
yrityksessh e ydskentsle |kinsits 433150 Hammastaknikkoloiminta
433160 Optikkotoimints
Hammasl&dkarit (merkites lukum3ies littoon P
kuulumattomista hammas|S3karessts) 33170 Seurakunten diakoniatyn
hiteydesss tapahtuva terveydan- ja
hammagtikan, joia lekevat ¥
] Jeskkaustnimanpilel s Balrenholio
:| hammastiikani, joka st lee :| 933180 Apteekit ja l3kkeiden
ledkkaustoimanpitaits annostaluyrityksat
:| yritykeaass ai tybakentals :| 933104 Ladketietsalinen tutkimus
hammastaskarels
| Sosiaalihuolion yhieydesss tapahtuva
Yleissairaalahoito terveyden- ja sairaan hoito
Kood Falkat .
533110 Lelkkausioimintas haoittavat \ G300 Lasten j& nuadson huolts
austniminiaa hadaittaval salizas 34210 Vanhusten lailtoshuolio
G331 Muut sairastst 534290 Vanhusten kodinho
anhusian Lall ler: o T
Potitaspaikkojen lukumsns .
434300  Paihdehuolto
liman sairaansijoja tapahtuva terveyden- ja 3800 HumanitiSinen avushstoimnta
airaanhoho 933199 Muu terveyden- ja sairaanhoiio,
Asiakaskaynben lukumaias mika?
33120 Lelkkauksia svoritiaval [Sakinasemat
933121 Laskanasemat, & lekkaustoimntas
33131 Hammashoitolat
933191 Fyskaaliset hoitolaitoksst
933193 Laskelieteallisat lsboratorat
- laboraloriolukimuksat
- rnigentutimuksat
- varanluoviutus
Lishtiedot
Asiakkaalle Asiakkaalle on anneftu Tuoltetunnus Painos
anneiiu .
tariaali Tuotassloste, mika?
Vakuutusaehdot, mitka?
Muuta, mits?
Allekirjoitus Palkka o aika Haskmmukson tekohetd, ko
Valkuubssyition edustajan allekioiius ja nimensslannys Pubalinmumena
Antaman bedot oval oikaal. Olen saaniul )‘“ mainitun matedsalin. Puhalimmumuom
Valkuuhssenotiajan allesincitus ja nimanseheniys
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Liite 16. S&hkdinen ohjaava hakemus

Sihkiinen hakemus — esimerkld

Potilasvalomitus

Sivu 1. 1(3)
Myvjédn tiedot Wi
(tulevat
automaattizests)

Henkilétunmus
Sivu 2.
Vakuutuksenottajan | Yrtyksen nimu ¥ -tunnus
tiedot (ndméi tiedot
tulevat suoraan -
ashasta) Osoite

Postimumero Postitoimuapaikka Toimiala

Vakuutuspaikka Yrtyksen toimipaikat (jos eri kuin yntyksen osoite)

Yhtismuoto: Tmi/Yksityinen elinkeinoharjoittaja* ] Ay[] k[ ]
D'.rD MuuD (vain yhden voi valita)

(*Jos valinta on Tmifyksityinen elinkeinoharjoittaja, tulee seuraava valikko:

Onko yrityksessd palkattua tydvoimaa? ks [ &l }
Vakuutuksen ppkkvvvy

alkamuspdiva:

Onko kyseessd toisesta yhtidstd siirtyva vakuutus: I(yllﬂ EiU

Seuraava-nappi ei aktivoidu, ilman
tarvittavia tietoja.

Jatkuu
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Sihkiinen hakemus — esimerkld
Potilasvalomius
Sivu 3. 2(3

(los on valinta kohdassa Kylld, kun kysytdan siirtyvastd vakuutuksesta, tulee tama sivu esille. Muussa
tapauksessa tayttd jatkuu sivulta 4a tai 4b_, vakuutus tulee myds manuaalikasittelyyn)

Vakuutusyhtia, Vakuutusyhtién nin
josta vakuutukset
siitretdin

Tulosta irtisanomisilmoitus (irtisanomisilmoitukseen tulostuu asiakkaan tiedot valmiiksi):

Liita irtisanomisilmoitus: Liitd -

Seuraava-nappi ei aktivoidu, ilman
tarvittavia tietoja.

Sihkdinen hakemus — esimerkld
Potilasvalamtus

Sivu 4a.

[los yhtidmuodoksi on valittu Tmi/Yeh, yrityksessa ei ole palkattua tydvoimaa ja siirto-kohtaan on valittu Ei,
tulee tamd sivu nakyviin sivun 2 jdlkeen.)

(Jos yhtidmuodoksi on valittu Tmi/Yeh, yrityksess3 ei ole palkattua tydvoimaa ja siirto-kohtaan on valittu
Kyll&, tulee tama sivu nakyviin sivun 3 jdlkeen.)

Toimintakoodilista Toimintakoodilista-napista tulee nakyviin lista toimintakoodeista, joita
kaytetddn kun vakuutetaan itsendinen yrittaja.

Teimintakoodi: Kirjoita tdhdn padasiallinen toiminta, jota yrittd)a tekee. Syota koodi listasta.

(Jos valitsee toimintakoodin 933099, muu laillistettu tai nimikesuojattu terveydenhuocllon ammattihenkild,
niin vakuutus mense manuaalitarkasteluun)

Kirjoita lisatietoihin, jos yrityksessa tehdddn useampia toimintoja (jdd manuazlitarkasteluun)

Lisdtiedot:

Lahetd-nappi ei aktivoidu, ilman
tarvittavia tietoja.

LAHETA




Sihkiinen hakemus — esimerkld
Potilazvaluutus

Sivu 4b. 3(3)

{los yhtidmuodoksi an valittu jokin muu kuin TmifYeh, ja siirto-kohtaan on valittu Ei, tulee tdmé sivu
nakyviin sivun 2 jalkeen.)

{Jos yhtidmuodoksi on valittu Tmi/Yeh, yrityksessa on palkattua tydvoimaa ja siirto-kohtaan on valittu Ei,
tulee tamd sivu nakyviin sivun 2 jdlkeen.)

{Jos yhtiGmuodoksi on valittu jokin muu kuin Tmi/Yeh, ja siirto-kohtaan on valittu Kylld, tulee tdmd sivu
nakyviin sivun 3 jalkeen.)

{los yhtidmuodaoksi on valittu TmifYeh, ja yrityksessd on palkattua tydvoimaa sekd siirtokohtaan on valittu
Eylla, tulee tama sivu nakyviin sivun 3 jélkeen.)

TR T Toimintakoodilista-napista tulee ndkyviin lista toimintakoodeista, joita
kdytetdan kun vakuutetaan yksityinen yritys tai laitos.

Toimintakoodi: Kirjoita tdhan padasiallinen toiminta, jota yrittdja tekee. Syota koodi listasta.

{Jos valitsee 933199, muu terveyden- ja sairaanhoito, niin vakuutus menee manuaalitarkasteluun)

Tydskenteleeks yrityksessa |5dkireita? kyia[] ElJ
{Jos valinta on kyllg, tulee seuraava kysymys

Tekevatks Iaakant leikkaustoimenpiteits? kyna[J tl] ]
Tydskenteleeks yrityksessd hammasladkireita? kya[]) Ei[]

{Jos valinta on kyllg, tulevat seuraavat kysymykset

Tekevatkd hammaslaakarit leikkaustoimenpiteita? kyna[ ] Ei[]
Hammaslddkareiden lukumaara kpl

(Valitun kappalemdaran mukaan tules kohtia nakyviin)

1. Hammasladkareille maksetut palkat £)
2. Hammaslddkarille maksetut palkat £
Ine.

Yrityksen arvioidut palkat vakuutuskaudelle (ei hammasldakarit) £

Lahetd-nappi ei aktivoidu, ilman
tarvittavia tietoja

76
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Liite 17. Potilasvakuutuksen maksulaskuri

Potilasvakuutuksen maksun laskeminen

1. Laita vakuutuskauden alkamispaivamaara ja loppumispaivamaara

Vakuutuksen alkamispaivamaara 1.1.2014
Vuoden viimeinen paiva 30.6.2014
Paivia jaljella 180 Kaava: =PAIVAT360(C11:C12+1)

2a. Kun haluat laskea 133karin vuosimaksun ajan suhteessa

Lisda vuosimaksu
|Vuosimaksu | 255,00]

|Vakuutuskauden maksut | 127,50] Kaava: =C18/360*C13

2b. Kun haluat laskea palkkasummasta ajan suhteessa

Lisdd palkkasumma ja toimialaprosentti

Palkkasumma 100000
Toimialaprosentfi 0,140 %
|Vakuulu5l-cauden maksut | 70,00] Kaava: =C25*C26/360*C13

3. Jos asiakas iimoittaa tietyn ajan palkat, sita ei tarvitse laskea
ajan suhteessa, vaan riittaa palkkasumma*toimialaprosentti

Palkkasumma 100000
Toimialaprosentti 0,140 %

|Vakuutuskauden maksut | 140,00] Kaava: =C34*C35
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Liite 18. Potilasvakuutuksen paperinen palkkailmoitus

Lakizgdidtainen polilasvakuutus
Puhizin Palwdmainy Vakuuhshunrs

POthla Palkkailmoitus
Kasitalja

TyStapaturmat 0303 0303 15.12.2013

Tiiyttikid ilmoitus kiifintdpuolella olevien tiyttdohjeiden mukaan. Viimeinen palautuspéivé 21.01.2014

Viliyksen Bedot Timelughs AR et
01.01.3013 - 31.13.2013 - RY
Wk uuuspaikal
Tnimasm

Toamntaiuchitus

Y¥rityksen kohonslspallat Fusaaan (wedaan yrbdmekel, osakkaal ja yiksiysel elince ronhanoiiiajal

yhigensh lImoiiuskasdelta

- Ladkaraiden palkal imaitataan auraa

- Hammasidak araiden palkkoja ei
iimnilela

Yrityksossi tytskentolovii Laakaraitd, joika lakevwdl elkkausioimanphiedd
Egrl?l.::lnikrm kohim L Lidkhreitii, jolka eivil fee eikkausboime npiteita
Frityksesad ei ydskaenlebe Hakarsild

Trityksen palveluksessa olevat | Merkisa hammasliacineden lusumidel, oles 10aeelt |Ekosusiamarpasth
hammas|idkiril, jotha aivsl

kuuly Suomen Hammasliikarl-
llitie ryn r.lhm!uglmululmagn Meriise hammaslaskirekdon usumbing, (otka civil oo jekaustomonpinta

Yrityksassd &l Wdshantele
l harmimeskadchre b

=
bt
MUUTOSILMOIMUS
Muulmﬁvﬁma.&'a Ll whil demniald T mmpﬂﬂﬂmmdﬂ e
T ag [ Twex [ 0 Fss [a

Juk ¥-lunrus TR
Uus vakuulus erdsm ledoin
'j Kyl []Ei
TSI MINNAN ekl pa VAl A uksan S rnpev FEGTymMEay e skl s :
Jog olielle _':ii'rl::l.ru.'lss.:l bk b st _;|u|||;a5amkuu|.:qlamr: inisenn yhiition, Eytyy risanomisen mukana olia

) uurdrn yhlidn odisius wakuutuksen jatkumlisasta

B

= Allakir|oius |a Paikhs, mhka jo allskinois

o yhteydenoitatisdot

Whileyshenbithn nimi pubelinnumann & adrkSposll canite

Soni ¢ AD & coblgSo¥a dihe gReloWelea o O i cooghs dithor pSeWeaioal o D i oo O%% | cOpScMeSafalual

gannal
440000774257400065
Foalisetle Tahaen Faks ~Trramet
PL 40 0303 0303 010 253 4531 wharw, eifyoa, i

DOO1E Pohjola
Pabgzki Videsubis Dy, Y-haviina 1458250
Osiler Lagiemlneta 1, J0013 Pobiois kodoakia: Hokin



Liite 19. S&hkdinen ohjaava palkkailmoitus

Siihkdinen palkkailmoitus — esimerkld

79

Potilasvaluutus

Sivu 1.
Vakuutuksenottajan | Yrityksen nimi T-tunnus
tiedot (ndmé tiedot
ovat suoraan -
lomakkeella) Osoite

Postimumera Postitoimupaikka
Palkkailmortuksen | Nimi:
taytta)a:

Puhelinmumero: Sahképostiosoite:

Seuraava-nappi ei aktivoidu, ilman
tarvittavia tietoja

Sivu 2. (Jos valinnat muuttuvat siitd mitd vakuutuskannassa on, niin palkkailmoitus menee
manuaalitarkastukseen)

Tydskenteleekd yrityksessa ladkdreita?
{Jos valinta on kyllg, tulee seuraava kysymys

kyiia[J

Tekevatkd Iddkarit leikkaustoimenpiteita? I(y'IIEiD

Tyéskenteleekd yrityksessd hammaslaakireita? kyiia[]
{Jos valinta on kyll3, tulevat seuraavat kysymykset

Tekevitks hammaslaakarit leikkaustoimenpiteita? kyia[_]

Hammasladkareiden lukumaara kpl

(Valitun kappalemadran mukaan tulee kohtia nakyviin)
1. Hammaslddkarille maksetut palkat
2. Hammasldadkarille maksetut palkat

Ine.

Yrityksen maksamat palkat vakuutuskaudelle (ei hammasldakarit)

Lahetd-nappi i aktivoidu, ilman

sl
i)
Ei[ ]

sl

£

tarvittavia tietoja
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Liite 20. Paperinen irtisanomisilmoitus

Pohjnla PAATTAMISILMOITUS

L+ 2T TEY Pwhelin Padhrimsirk Wkeutuslunnus

TyGtapaturmat 0303 0303 14.03.2014

POTILASVAKUUTUKSEN PAATTAMINEN

[Rastittakas olkea vaihtoshto |a merkitkdd péi ld-m&rit!

Lakkautamme potllasvakuutuksen, koska
padttymispdiva

E[_ zot_lliﬂihlnkulain mukainen tarveydan- ja sairaanholtotciminta on paattynyt,
- elirramme vakuutuksan tolseen yhtiddn. Irtisanomisilmoluk-
| Eeanon liitettiva todistus uuden vakuutuksen ottamisesta,

—

s

—
HUOMI Vakuutus padttyy alkaisintaan piditymisilmolituksen Pohjolaan saapumispalvastd,
Lisdtiedat § Pankkivhteya: |IBAN-pankkililinumera |8 pankin BIC-kood]

¥

i

; Palkka, aika |a vakuuluksenottalan allekirjoius sekd niman selvennys

44002001887 5000007
Faleiails Pubsilln Faksl [CTTEr]
PL 440 03nd 0303 O 25T 4531 weerw, patyada, il

nocid Pabjola
Pehiols Valiubis Oy, ¥-hrnus 1458538423
Ouolla’ Lasinmmlenie 1, DOORE Pohbia, i Haling



