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Taman toiminnallisen opinndytetydn tavoitteena oli suunnitella ja laatia opas Pohjola Vakuutuk-
sen ajoneuvokorvauspalvelun perehdyttijille ja kaikille perehdyttajan apuna toimiville. Oppaan
tarkoituksena on auttaa ottamaan asiakaskokemus huomioon perehdytyksessa, parantaa pe-
rehdytyksen laatua seka yhtenaistaa perehdytyskaytantdja kohdeyrityksen kaikissa toimipis-
teissa. Tydelamalahtoisen projektin lahtokohtana oli kohdeyrityksen tarve selkealle ja yhtene-
valle oppaalle, joka tehostaa perehdytysprosessia.

Oppaassa hyddynnettiin kohdeyrityksessa jo olemassa olevaa materiaalia. Tiedonkeruuvai-
heessa haastateltiin kohdeyrityksen vastaavaa perehdyttajaa, jotta saatiin kattava kasitys pe-
rehdytyksen nykytilasta ja kehittamistarpeista. Lisaksi opasta varten analysoitiin aihepiiria kasit-
televaa kirjallisuutta, blogeja ja internetsivuja. Saadun tiedon pohjalta opas suunniteltiin vastaa-
maan seka perehdyttajien etta tyontekijoiden tarpeita.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu muun muassa perehdyttamisesta, perehdyttami-
sen hyddyista seka perehdyttajan vastuusta ja osaamisesta. Teoreettisessa viitekehyksessa ka-
sitelldadn myos ajoneuvokorvauspalveluiden prosesseja, korvausneuvojan roolia, vastuuta ja
asiakaskokemusta.

Lopputuloksena syntyi kdytdnnonladheinen opas, joka siséltaa johdatuksen kohdeyrityksen toi-
mintatavoista, kulttuurista, arvoista ja perehdyttajan vastuusta. Opas on digitaalisessa muo-
dossa ja se on toimitettu kohdeyrityksen vastaavalle perehdyttajalle. Vastaava perehdyttaja ja-
kaa opasta sita tarvitseville ja pystyy muokkaamaan opasta tarpeen tullen. Tulevaisuudessa
opasta voidaan kehittda edelleen esimerkiksi muihin korvauslajeihin. Paivittamalla sisaltda opas
saadaan vastaamaan muuttuvia tydympariston tarpeita.
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Perehdytys, perehdytysopas, perehdyttaja, asiakaskokemus, organisaatiokulttuuri, vakuutusyh-
tio.
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1 Johdanto

1.1 Oppaan kaytto ja tarkoitus

Tassa toiminnallisessa opinnaytetydssa on lahdetty tekemaan perehdytysopasta kohdeyrityksen
ajoneuvokorvauspalveluille. Opas on tyokalupakki, joka on tarkoitettu yrityksessa perehdyttajana
seka perehdyttajan apuna toimiville. Sen tarkoituksena on olla perehdyttajan ja perehdytykseen
osallistuvien esim. korvausneuvojien tukena. Oppaaseen on koottuna materiaalia liittyen asiakas-
kokemukseen, yrityskulttuuriin ja yrityksen arvoihin. Opas auttaa ymmartamaan asiakaskokemuk-

sen tarkeyden yrityksessa ja kokoaa yhteen jo yrityksessa olevan materiaalin helposti saataville.
1.2 Kohdeyrityksen esittely

Pohjola Vakuutus on osa OP ryhmaa, joka on suomen suurin finanssiryhma, se on alun perin pe-
rustettu vuonna 1891 nimella Palovakuutus-Osakeyhtié Pohjola. Osaksi OP ryhmaa Pohjola Va-
kuutus yhdistyi 2000-luvulla, kun pankki- ja vakuutuspalvelut yhdistettiin palvelukokonaisuudeksi.
(OP s.a.)

Pohjola Vakuutus tarjoaa laajan valikoiman vakuutustuotteita seka yksityishenkilGille etta yrityksille.
Yhtion tuotevalikoima kattaa muun muassa koti-, ajoneuvo-, terveys- ja matkavakuutukset henkilo-
asiakkaille. Yritysasiakkaille Pohjola Vakuutus tarjoaa kattavia vakuutusratkaisuja, kuten omai-
suus-, vastuu-, keskeytys- ja kuljetusvakuutuksia. Nama tuotteet on suunniteltu suojaamaan mo-

nenlaisilta riskeilta ja turvaamaan niin yksityishenkildiden kuin yritystenkin toimintaa. (OP s.a.)

Pohjola Vakuutuksen liiketoimintamalli perustuu asiakaslahtdisyyteen ja kokonaisvaltaiseen palve-
lutarjontaan. Yrityksen strategia keskittyy digitaalisten palveluiden kehittamiseen ja asiakaskoke-
muksen parantamiseen. Verkkopalvelut ja mobiilisovellukset mahdollistavat asiakkaille vakuutus-
asioiden hoitamisen joustavasti ja tehokkaasti. Lisaksi Pohjola Vakuutus panostaa jatkuvasti tuote-
kehitykseen vastatakseen asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja markkinoiden kehitykseen. Viimeai-
kaisia suuria investointeja on tehty tietosuojan ja kyberturvallisuuden kehittdmisessa. Tekoalyn
hyédyntdmisessa OP ryhma aikoo olla edellakavijdiden joukossa ja kaytdssa onkin jo tekoaly OP

Aina, joka auttaa mobiilisovelluksessa asiakkaita niin pankki- ettd vakuutusasioissa. (OP s.a.)
1.2.1 Henkilostomaaran kehitys

Kun katsotaan OP Ryhman henkiléstomaaran vuodesta 2021 vuoden 2024 puoleen valiin ndhdaan
selva kasvu henkilostomaarassa. Vuonna 2022 Pohjola Vakuutuksen henkilostomaara vaheni yri-

tyksen myytya Pohjola Sairaalan, mutta kasvatti silti henkilostomaaraa asiakaspalvelun osalta. Sen



jalkeen henkiléstdmaara on kasvanut tasaisesti ja kasvua on tapahtunut asiakaspalvelun ja palve-

luiden kehittdmisen osa-alueilla. (OP s.a.)

Taulukosta ndhdaan henkildéstémaaran kehitys. Vaikka vuodesta 2021 vuoteen 2022 henkildsto-
maara laski Pohjola Sairaalan myynnin vuoksi, nousi se vuodesta 2022 vuoteen 2023 5,1 prosent-

tiyksikk6a. Ja vuodesta 2023 vuoteen 2024 melkein 7 prosenttiyksikkoa.

Taulukko 1. OP Ryhman henkildstomaaran kehitys vuodesta 2021 vuoteen 2024 (OP s.a.)
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2 Perehdyttaminen

Perehdyttaminen on prosessi, jossa uusi tydntekija tai organisaation jasen otetaan osaksi tydyhtei-
s6a ja perehdytetaan hanen uusiin tehtaviinsa, organisaation toimintatapoihin, kulttuuriin ja arvoi-
hin. (Huhtala 8.4.2021) Perehdyttaminen on yksi yrityksen kalleimmista ja tarkeimmista proses-
seista. Onnistunut perehdytys voi positiivisesti vaikuttaa tydnantajamielikuvaan ja tuoda yritykselle
kilpailuetua. (Eklund 2023, 23)

2.1 Perehdytyksen tavoitteet

Perehdyttamisen tarkoituksena on varmistaa, etta uusi tyontekija tuntee itsensa tervetulleeksi, ym-
martaa roolinsa ja vastuualueensa seka pystyy toimimaan tehokkaasti ja itsenaisesti mahdollisim-
man nopeasti. Perehdytys on tarkea osa yrityksen toimintoja, se ohjaa yritysta kohti tavoitteita ja se
on myos yritykselle tapa toteuttaa strategiaansa. Perehdytyksen tavoitteet voivat vaihdella tyosuh-
teen tyypin mukaan, esim. kesatyontekijoiden, osa-aikaisten ja kokoaikaisten tydntekijoiden valilla.
(Eklund 2023, 23-27)

2.2 Perehdyttdjan vastuu

Perehdyttaminen ei ole pelkastaan perehdyttdjan ja esihenkildn vastuulla vaan koko tydyhteison.
Mita nopeammin tyontekijat oppivat tekemaan tyon sitd nopeammin heista on hyotya koko tyoyh-
teisdlle. (Tyoterveyslaitos s.a.) Perehdyttajan vastuulla on huolehtia omalta osaltaan, etté perehdy-
tysprosessi on lapinakyva, tasalaatuinen ja oikeudenmukainen. Ennen perehdytyksen alkamista
tulee viestia tydyhteisdlle tulevasta perehdytyksesta ja pitda kaikki perehdytykseen osallistuvat tie-
toisena perehdytyksen kulusta. Paras tapa osallistaa koko tydyhteis6 mukaan perehdytykseen on
yhdessa ideoiden ja vastuuta jakaen. Nain perehdyttija varmistaa sen, ettad koko tydyhteist jakaa

yrityksen arvoja ja kulttuuria toivotulla tavalla. (Eklund 2023, 28-29)

Uudet tydntekijat tarvitsevat myoés alkuun paljon tukea, onhan uuden ty6én aloittaminen suuri muu-
tos ihmiselle monella eri osa-alueella. Perehdyttajan on tarkeaa tiedostaa tdma ja ottaa huomioon
se perehdytyksessa, uudelle tydntekijalle tulee olla aikaa ja 1api perehdytyksen on hyva kerata pa-
lautetta ja varmistaa uudelta tyontekijalta, miten oppiminen on Iahtenyt kayntiin. Palautteen kysymi-
nen auttaa varmistamaan miten oppiminen edistyy ja palautteen avulla voidaan oppimista kohden-
taa paremmin. Tarkoituksena ei ole kuormittaa uutta tydntekijaa liiallisella tiedon maaralla, silla
emme pysty ottamaan kuin tietyn maaran uutta tietoa kerralla vastaan. Karsivallisyytta vaaditaan
myds koska asioiden oppiminen vaatii useita toistoja, myds esimerkit ja kokemukset ovat tehok-
kaita keinoja oppia asioista. (Eklund 2023, 143—-145)



2.2.1 Perehdyttajan vastuu kohdeyrityksessa

Kohdeyrityksessa perehdyttdjan vastuulle on annettu perehdytyssuunnitelman laatiminen. Pereh-
dyttajan vastuulla on myds sopia eri sidosryhmien kanssa missa vaiheessa perehdytysta heita tar-
vitaan. Naita sidosryhmia ovat muun muassa:

e Ajoneuvovahinkotarkastajat

o Erityiskasittelijat

o Liikenteenhenkildvahinkokasittelijat

¢ Ulkomaanvahinkokasittelijat

e Lakimiehet

e Tutkijat

Opittavaa asiaa ajoneuvokorvauspalveluissa on paljon ja nain ollen perehdytyssuunnitelman laati-
misessa tulee ottaa huomioon perehdytyksen tavoitteet, kuten tydsuhteen tyyppi ja kesto. Perehdy-
tysta voi myos tarpeen tullen jaksottaa, kuten oppimalla ensin kaskovahingot, jonka jalkeen liiken-

nevahingot.

Perehdyttajan tulee huomioida kohdeyrityksen kulttuuri ja arvot l1api perehdytyksen. Erityisesti asia-
kaskokemuksen merkitysta tulee korostaa perehdytysmateriaaleissa seka perehdytystilanteissa.

Paras tapa perehdyttajan vaikuttaa kulttuuriin on omaksumalla sen itse.
2.3 Millaista osaamista perehdyttaminen vaatii

Perehdyttaminen vaatii laajaa osaamista, joka kattaa vuorovaikutuksen, viestinnan, organisoinnin,
ihmissuhteiden hallinnan, teknisen osaamisen, tiedonhallinnan ja strategisen ajattelun. Hyva pe-
rehdyttaja pystyy mukautumaan erilaisiin oppijoihin ja tilanteisiin, ja hanen tehtavansa on varmis-
taa, etta uusi tyontekija tuntee olonsa tervetulleeksi ja pystyy aloittamaan tydnsa mahdollisimman
sujuvasti ja tehokkaasti. (Tyoterveyslaitos s.a.) Hyva perehdyttaja on myos itse aidosti kiinnostunut

ja sitoutunut tydtehtaviinsa seka rooliinsa. (Eklund 2023, 140)
2.3.1 Vuorovaikutus ja viestinta

Vuorovaikutus on olennainen osa perehdyttajan roolia, ja se vaikuttaa merkittavasti siihen, kuinka
onnistunut perehdytysprosessi on. Perehdyttajan vuorovaikutustaidot heijastuvat monin eri tavoin
hanen toiminnassaan ja ominaisuuksissaan. Kyky kuunnella ja kuulla toisia, selkea itsensa ilmaisu
seka omien nakemysten ja kasitysten mukauttaminen kuin myos vaihtoehtoisten tapojen etsiminen

ovat tarkeitd ominaisuuksia. (Ruutu & Salmimies 2015, 23-25)



Vuorovaikutusta ja viestintada tapahtuu monessa eri kanavassa kuten kasvotusten, Teams -puhe-
lussa, chatissa ja sahkopostilla. Kanavasta huolimatta vuorovaikutuksen tulee olla yhdenmukaista,
laadukasta ja riittavaa. Mikali vuorovaikutus jaa riittdmattdmaksi saattaa se aiheuttaa ongelmia tu-
levaisuudessa. (Eklund 2023, 146)

2.3.2 Positiivinen asenne ja motivointi

Positiivisen psykologian avulla voidaan tuoda merkittavaa lisdarvoa perehdytysprosessiin. Sen
avulla luodaan tukeva ja kannustava tydymparisto, jossa keskitytdan yksildiden vahvuuksiin ja hy-
vinvointiin. Tarkoituksena on tunnistaa ja hyodyntaa vahvuuksia, ajatella myonteisesti ja optimisti-
sesti ja kasvattaa resilienssia. Positiivinen psykologia pyrkii vahvistamaan yksilon voimavaroja ja
tukemaan heidan kykyaan saavuttaa taysi potentiaalinsa. Hyva perehdyttaja osaa motivoida uutta
tydntekijad omalla innostuksellaan ja positiivisella asenteellaan. Perehdyttdja, joka osaa viestia ta-
voitteista ja niiden merkityksesta, voi auttaa uutta tydntekijgd ymmartdmaan, miten hanen panok-

sensa vaikuttaa omaan ja koko organisaation menestykseen. (Ruutu & Salmimies 2015, 26-27)
2.3.3 Yrityskulttuurin ja arvojen tunteminen

Yrityksen kulttuuri ja arvot ovat jokaisella yrityksella erilaiset, jotka ovat kehittyneet ajan my6ta. Yri-
tyskulttuuri on laaja kasite, ja sen tarkastelu perehdytyksen nakdkulmasta edellyttdd ymmarrysta
siita, mistd elementeista ja piirteista tdma kulttuuri muodostuu seka miten se ilmenee kaytanndssa.
Arkikielessa organisaatiokulttuuria kuvataan monin eri tavoin, ja siihen liitetdan usein arvoja, nor-
meja, toimintatapoja, sosiaalisia rakenteita ja yhteisia tarinoita. Kun uusi tydntekija perehdytetaan
yrityskulttuuriin, tarkoituksena ei ole pakottaa hanta sopeutumaan vakisin kulttuuriin, vaan ennem-

minkin opastaa hanta yrityksen toimintatavoissa ja tutustumaan yritykseen. (Grade 25.5.2021)

Yrityskulttuurin perehdytys tapahtuu jatkuvasti perehdytyssuunnitelman aikana, seka hiljaisen tie-
don valityksella ettd muodollisesti, kun kdydaan |api yrityksen arvoja ja strategioita. Uudelle tyénte-
kijalle esitelladn esimerkiksi tarkemmin yrityksen arvot, ja han saa mahdollisuuden tutustua tyéka-
vereihinsa. Tavanomaiseen yrityskulttuuriin perehdytykseen kuuluu myads yhteisten pelisdantojen
esittely tai niiden luominen riippuen tilanteesta ja paatoksentekoprosessien kulku eri tilanteissa.
(Grade 25.5.2021)

Kulttuurin omaksuminen, tyoyhteisoon littyminen ja tyokavereiden kanssa tutustuminen ovat usein
ratkaisevassa roolissa, kun uusi tyontekija pohtii, miten hyvin han sopii osaksi tyoyhteis6a. Mita pa-
remmin han kokee kulttuurin omakseen, sita vahvemmin han sitoutuu yritykseen. Perehdytyksen
suunnittelussa onkin tarkeaa pysahtya miettimaan yrityskulttuuria ja miten sita sanoitetaan yrityk-

sen tasolla kuin myés oman tiimin tasolla. (Grade 25.5.2021)



2.3.4 Ajan-ja resurssienhallinta

Perehdytyksen tulee olla osa pitkdjanteista strategiaa, joka tahtaa uuden tyontekijan menestyk-
seen ja integroitumiseen yritykseen. Perehdyttdjan on osattava suunnitella ja toteuttaa perehdytys
niin, ettd se tukee tydntekijan kehitysta myds perehdytyksen jalkeen. Perehdytyksen suunnittelu ja
aikatauluttaminen vaativat hyvaa ajanhallintaa. Perehdyttajan tulee varmistaa, etta kaikki tarvittava
sisaltdé kdydaan lapi kohtuullisessa ajassa ja etta uusi tydntekija saa riittavasti aikaa oppia ja kysya.
Perehdyttajan on osattava hyddyntaa olemassa olevia resursseja, kuten perehdytykseen osallistu-
via muita tahoja, koulutusmateriaaleja, tydkalupakkia ja yrityksen tietojarjestelmia, tehokkaasti pe-
rehdytysprosessin tukemiseksi. (Eklund 2023, 142)

2.3.5 Tuntemus perehdytettavista tyotehtavista

Tyoétehtavien tuntemus on kriittinen tekija perehdytyksessa, koska se mahdollistaa tarkan, kaytan-
ndnldheisen ja tehokkaan opastuksen. Hyva perehdyttdja tuntee perusteellisesti ne tehtavat, joihin
han perehdyttdd uuden tydntekijan, ja osaa tarjota tarvittavan tuen, ohjauksen ja palautteen, joka

auttaa tyontekijad menestymaan roolissaan (Tyo6terveyslaitos s.a.).

Pohjola Vakuutuksella ty0ssa kaytettavien jarjestelmien ja ohjelmistojen tuntemus ja kayttd on erit-
tain tarkeaa, silla tyoéta tehdaan tietokoneella. Jarjestelmia on paljon ja niiden kayton opettelu vie
aikaa, perehdyttajan on siis erittain tarkeaa osata itse kayttaa naita jarjestelmia tai pyytaa avuksi

perehdytykseen henkild, joka osaa naita jarjestelmia kayttaa.
2.4 Perehdyttamisen hyodyt

Perehdyttamisen hyddyt ovat moninaiset. Hyvin toteutettu perehdyttaminen parantaa tydntekijan
sitoutumista ja tyytyvaisyytta, vahentaa virheiden ja tydntekijavaihtuvuuden maaraa, lisda tuotta-
vuutta ja auttaa luomaan positiivisen tydympariston. Kunnollinen perehdytys on investointi, joka
maksaa itsensad moninkertaisesti takaisin. Nain ollen hyvin suunniteltu ja toteutettu perehdytyspro-

sessi on keskeinen osa yrityksen menestysta ja kestavaa kilpailuetua. (Tyoterveyslaitos s.a.)

Perehdyttamisesta on siis hydtya niin yritykselle kuin tydntekijalle. Kohdeyrityksessa perehdyttami-
nen on pitka prosessi ja se on jaettu osiin. Nama osiot koostuvat perehdyttajan valitsemista koko-
naisuuksista, jotka yhdistetdan tydssa oppimiseen. Opittavaa asiaa ja lakeja on niin paljon, ettd on
koettu molemmin puolin paremmaksi jakaa aihealueita pienempiin osiin. Etenkin perehdytettavan
kannalta pienemmissa osissa oppiminen on sujuvampaa, silla liian ison tietomaaran vastaanotta-

minen on vaikeaa ja johtaa herkasti virheisiin tai tydsuhteen lopettamiseen.



Tyontekijan integroiminen kohdeyrityksen kulttuuriin edellyttda arvopohjaista perehdytysta, tiimi-
tydta ja vuorovaikutusta. Kohdeyrityksessa on myos kdynnissa kulttuurinmuutos, jossa tahtotila on
olla asiakaskeskeisempi ja lisata sujuvuutta niin sisaisesti kuin ulkoisesti. Hyva perehdytys tutustut-
taa tydntekijan kohdeyrityksen arvoihin, toimintatapoihin ja pelisdantdihin. Myds tulevat tyokaverit
ovat avainasemassa perehdytyksessa, silla heiltd perehdytettavat myds oppivat kdytannén tasolla
kohdeyrityksen kulttuurin tiimitasolla ja asiakaskohtaamisissa.



3 Yrityskulttuuri ja arvot

Yrityskulttuuri tarkoittaa organisaation sisaista ilmapiiria, arvoja, normeja ja toimintatapoja, jotka
maarittavat, miten tyontekijat toimivat ja suhtautuvat toisiinsa sekd ympardivaan yhteisoon. Se
muodostuu pitkalti organisaation historiasta, johtamistavoista, henkildstdén arvoista ja kaytannoista.
Yrityskulttuurilla luodaan perustaa sille, miten yritys toimii paivittaisessa tydssaan ja millaisen tyo-

ympariston se tarjoaa tyontekijoilleen. (Luukka 2019, 19-22)

Arvot ovat periaatteita tai uskomuksia, jotka ohjaavat organisaation toimintaa ja paatoksentekoa.
Arvot ovat niin sanottuja toimintaperiaatteita, ne ovat organisaation identiteetin ja kulttuurin yti-
messa ja vaikuttavat siihen, miten yrityksessa suhtaudutaan asiakkaisiin, tydyhteisdn jaseniin ja
muihin sidosryhmiin. (Kulmala & Rosvall 2022, 51-54)

3.1 Pohjola Vakuutuksen yrityskulttuuri, arvot ja toimintaperiaatteet
Nain sanoitetaan OP Ryhman toimesta yrityksen arvoista ja toimintaperiaatteista.

"OP Ryhman perustehtavana on edistda omistaja-asiakkaidensa ja toimintaymparistonsa kes-
tavaa taloudellista menestysta, turvallisuutta ja hyvinvointia. Tama perustehtava on lahes
muuttumattomana muodostanut perustan ja tarkoituksen tydllemme jo historiamme alkuvai-
heista asti. Paivittaistd arkeamme ohjaavat vahvat arvomme: ihmislaheisyys, vastuullisuus ja
yhdessa menestyminen.” (OP s.a.)

OP ryhma muodostaa toimintansa asiakaskokemuksen ja kayttajaystavallisyyden ymparille. Tama
tarkoittaa sitd, ettad organisaatiokulttuurin keskioon nostetaan asiakkaiden kokemukset (Juuti 2015,
9).

3.2 Tyoyhteison toimintatavat

Tyoyhteis6n toimintatavat ovat osa yrityskulttuuria ja se viittaa niihin kaytantéihin, periaatteisiin ja
normeihin, jotka ohjaavat tyontekijoiden valistd vuorovaikutusta ja yhteistyota. Ne maarittavat, mi-
ten tydntekijat toimivat yhdessa, miten paatoksia tehdaan ja miten asioita hoidetaan. Toimivat ja
selkeat toimintatavat parantavat tyoilmapiirid, lisdavat tehokkuutta ja tukevat yrityksen tavoitteiden
saavuttamista. (Grade 25.5.2021)

3.2.1 Toimintatavat kohdeyrityksessa

Kohdeyrityksessa on kaytdssa kettera toimintatapa. Kettera eng. agile toimintatapa on tyéskentely-
ja johntamismenetelma, joka korostaa joustavuutta, nopeaa reagointia muutoksiin ja tiivista yhteis-
tyota tiimien ja sidosryhmien valilla. Ketterassa toimintatavassa pyritaan jatkuvasti parantamaan
tydskentelytapoja ja prosesseja. Tama tapahtuu usein retrospektiivien kautta, joissa tiimi arvioi,

mik& on mennyt hyvin ja mitd voitaisiin tehda paremmin seuraavalla kerralla. Tama jatkuva



oppiminen ja parantaminen auttavat timeja kehittymaan tehokkaammiksi ajan my6ta. (Layton &
Maurer 2012, luku 1)

Kohdeyrityksessa tiimit koostuvat noin 10—15 tyontekijasta. Jokainen tiimi on erilainen ja jokainen
tiimi saa paattaa itse heille parhaiten soveltuvan tavan tyéskennella. Perustavoitteet ovat jokaisella

tiimilld samat, mutta paatdsvalta siitd miten tavoitteisiin paastaan on annettu tiimille.

Aiemmin vahingonhoito on ollut prosessinomaista eika siina ole juurikaan otettu huomioon asiak-
kaan tarvetta vaan enemmankin mietitty yrityksen sisaisia prosesseja. Nykyaan vahinkoja hoide-
taan asiakkaan tarpeen nakokulmasta. Suoria kaskyja ei tule enda ylhaaltapain vaan tiimit itse ke-
hittavat toimintaa ja tekevat muutoksia nopeastikin. Esihenkilét ja asiantuntijavalmentajat tarjoavat
tukea ja keinoja, sekd haastavat tiimeja ajattelemaan toimintatapojamme asiakkaidemme kannalta.
Paaosassa on sujuvuus kaikessa toiminnassa. Sisaiset prosessit vaikuttavat myds asiakkaisiin ja
siksi on tarkeaa kehittda toimintaa koko ajan asiakas kaiken keskidssa. Asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevat kuulevat asiakkaiden tarpeet ja ovat siksi tehokkaita myos kehittdmaan toimintaansa

asiakkailta saamiensa palautteiden pohjalta. (OP s.a.)
3.3 Viestintidkanavat ja yhteisty6 kohdeyrityksessa

Yrityksessa perehdytyksen hoitaa perehdyttdjaksi valittu asiantuntijavalmentaja. Perehdyttgjan
apuna perehdytyksessa on kuitenkin koko tydyhteisd. Perehdyttajan vastuulla on luoda perehdy-
tyssuunnitelma ja aikatauluttaa perehdytyksen eri vaiheet. Perehdytyksessa on monta eri osa-alu-
etta ja jokaisen osa-alueen asiantuntija osallistuu perehdytykseen. Myoés ns. tydssaoppimista teh-
daan perehdytyksessa, jossa perehtyja padsee seuraamaan toisen korvausneuvojan kanssa ty6ta

reaaliajassa.

Viestinta tapahtuu sdhkdpostin ja Teamsin kautta. Perehdyttaja luo Teamsiin erilaisia kanavia ja
chatteja tyodn tueksi. Kalenterikutsut valitetdan osallistujille sdhkopostilla. Teamsin kautta viesti-
tdan, annetaan apua ja jaetaan materiaaleja. Teamsin kayttdon kannustetaan jo heti alussa, silla
se on tyon tekemisen kannalta jatkossa hyvin olennainen, silla yrityksessa tehdaan paljon etatoita.
Yrityksella on toimipisteitd useassa kaupungissa ympari suomen, joissa tehdaan samaa ty6ta ja

nain ollen yhteydenpito Teamsin valityksella on valttamatonta.
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4 Ajoneuvokorvauspalvelun prosessit

Kohdeyrityksen ajoneuvokorvauspalveluissa kasitellaan liikennevahinkoja ja kaskovahinkoja, jotka
ovat kaksi yleista vakuutusluokkaa, jotka liittyvat ajoneuvoihin ja niiden kayttdéon. Liikennevakuutus

naista kahdesta on lakisaateinen eli pakollinen, kun taas kaskovakuutus on vapaaehtoinen.

Liikennevahingot kattavat ajoneuvon aiheuttamat vahingot muille osapuolille, kuten toisille ajoneu-
voille, jalankulkijoille, pyorailijoille tai infrastruktuurille. Suomessa liikennevahingot korvataan pakol-
lisella likennevakuutuksella, joka kattaa:

o Toisen osapuolen ajoneuvon vauriot

e Laakarikulut ja muut hoitokulut, jos joku loukkaantuu

e Mahdolliset pysyvan vamman korvaukset

o Kuolemantapauksen sattuessa omaisille maksettavat korvaukset

Kaskovahingot kattavat ajoneuvolle itselleen sattuneet vahingot. Kaskovakuutus on vapaaehtoi-
nen, mutta se on hyddyllinen monissa tilanteissa, kuten ajoneuvoosi kohdistuneessa ilkivallassa,
lasivahingossa tai aiheuttamassasi liikennevahingossa kattamaan oman ajoneuvosi vauriot. Kas-
kovakuutuksen kattavuus vaihtelee vakuutusyhtion ja valitun vakuutustuotteen mukaan, mutta
yleensa se korvaa:

e Kolari- ja tormaysvahingot, omalle ajoneuvolle

e Varkausvahingot

e Tulipalo- ja ilkivaltavahingot

e Lasivahingot

e Luonnonilmididen aiheuttamat vahingot, kuten myrsky tai tulva

e Teknisen vian aiheuttamia matkankeskeytymisia, kuten hinaus, sijaisauto

Kaskovakuutuksesta voidaan ottaa eritasoisia tuotteita kuten esimerkiksi osakasko, kevytkasko ja
superkasko, jotka kattavat eri vahinkotyypit. Naita tuotepaketteja pystyy myds muokkaamaan
oman tarpeen mukaan. Tuotepaketit sisaltavat erilaisia turvia ja niita pystyy valikoimaan omien tar-

peiden mukaan. (OP s.a.)
4.1 Prosessien yleiskatsaus

Kohdeyrityksesséa ajoneuvokorvauspalvelut ovat jaettu eri osiin, ndin kasittely on sujuvampaa, kun
osaaminen on jaettu eri alueisiin. Sujuvuutta edistaa se, ettd kaikilla kasittelijéilla on kuitenkin tun-
temus kokonaisuudessaan siitéd mista kaikista osa-alueista ajoneuvokorvauspalvelut koostuvat. Lii-

kenne- ja kaskovakuutuksia on monenlaisia ja niihin kuuluu seka yksityis- ja yritysasiakkaita.
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Naiden vahinkojen yhteydessa yleensa sattuu myos muita vahinkoja kuten henkilo- ja omaisuusva-

hinkoja. Sujuvuuden kannalta on tarkeaa, etta jokaiselta 16ytyy tieto tarjottavista vakuutusturvista.
4.2 Asiakaspalvelukanavat kohdeyrityksessa

Kohdeyrityksessa asiakkaita palvellaan monipuolisesti eri kanavissa kuten
e puhelimessa
e chatissa

e OP verkkopalvelussa

Chatissa ja OP verkkopalvelun kautta asiakkaat ovat vahvasti tunnistautuneita, jolloin asiakkaat
tietdvat asioivansa luotettavasti yrityksen edustajan kanssa. Nykyaan myos asiakkaiden pyynndésta
on mahdollista varmentaa puhelu kayttden OP:n tunnuksia, ndin seka asiakas ja asiakaspalvelija
varmentuvat siita ettd puhelimen paassa on Pohjola Vakuutuksen edustaja seka asiakaspalvelija
saa my0Os varmennettua puhuvansa oikean asiakkaan kanssa. Etenkin asiakkaalle on positiivista

voida varmentua siita, ettd puhelu tulee todella Pohjola Vakuutuksesta.
4.3 Korvauskasittelyn eri vaiheet kohdeyrityksessa

Korvausneuvojan tyd koostuu eri vaiheista, yleisin jarjestys kasittelylle on seuraavanlainen:

1. Vahingon 2. Vahingon

haltuunotto kasittely 3.Korvauspaatos

1. Vahingon haltuunotto: asiakkaan ilmoittama vahinko otetaan kasittelyyn. Vahingon ilmoit-
tamiseen asiakas voi kayttda useampaa eri kanavaa kuten puhelin, OP verkkopalvelu tai
OP mobiili -sovellus.

2. Vahingon kasittely: kasittelija edistaa korvauskasittelyd mahdollisimman pitkalle. Tarkoi-
tus on saattaa vahingon kasittely kerralla kuntoon aina korvauspaatdkseen asti. Joissakin
tilanteissa korvauspaatoksen antaminen heti ei ole mahdollista.

3. Korvauspaatos: Tulee aina ilmoittaa asiakkaalle ensisijaisesti puhelimitse, mutta myds

asiakkaan valitsemalla tavalla kuten sdhkoposti tai verkkopalveluviesti.
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4.4 Korvausneuvojan roolin yleiskatsaus ja vastuu kohdeyrityksessa

Korvausneuvojan rooli ja vastuu on hyvin keskeinen korvausprosessin sujuvuuden ja asiakastyyty-
vaisyyden kannalta. Korvausneuvoja auttaa asiakkaita navigoimaan korvausprosessin lapi ja var-
mistaa, ettd he saavat oikeudenmukaiset korvaukset vakuutusehtojen mukaisesti. Korvausneuvoja
auttaa asiakkaita ennakoimaan eri vahinkoja seka antaa neuvoja eri vakuutusturvien korvattavuu-
desta. Korvausneuvoja on yleensa yrityksessa asiakkaiden ensimmainen kontakti vahingon sattu-
essa. Han opastaa vahinkotilanteissa asiakasta kuten esimerkiksi oikean korjaamon valinta tai oh-
jaus kumppanille hinausavun saamiseksi. Korvausneuvojan tyo ei siis ole pelkastaan korvauspaa-
toksien tekemista ja niiden ilmoittamista vaan se sisaltaa kokonaisvaltaisesti asiakkaiden autta-

mista.

Ajoneuvokorvauspalveluissa kasitelladn myds liikkennevahinkoja, joissa vahingonkarsineina voi olla
my®os yrityksen ulkopuolisia asiakkaita. Korvausneuvojat ovat naissakin tilanteissa ensimmainen
kohtaaminen naille ulkopuolisille asiakkaille, ja palvelun sujuvuus voi auttaa yritystd saamaan uu-
sia asiakkaita naista ulkopuolisista asiakkaista. Nain ollen iso vastuu asiakkaan kokemuksesta

saattaa pohjautua korvausneuvojan kanssa kaytyyn kohtaamiseen.
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5 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan kokonaisvaltaista kokemusta ja tuntemuksia, jotka syntyvat
hanen ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, se kattaa seka fyysiset etta digitaaliset koh-
taamiset. Tama kokemus muodostuu kaikista kohtaamispisteista ja vuorovaikutustilanteista, joita
asiakas kay lapi asiakaspolulla aina lahtétilanteesta asioinnin jalkeiseen kokemukseen asti (File-

nius, alaluku Mista asiakaskokemus muodostuu).

Asiakaskohtaamiset ovat kriittisia yrityksen menestykselle monella tasolla. Ne vaikuttavat suoraan
asiakastyytyvaisyyteen, brandin maineeseen, kilpailuetuun, taloudellisiin tuloksiin ja yrityskulttuu-
riin. Hyvin hoidettuina asiakaskohtaamiset voivat luoda pitkaaikaisia ja arvokkaita asiakassuhteita,
jotka edistavat yrityksen kestavaa kasvua ja arvolupausta. Asiakaskokemuksen johtamisessa kes-
keista on varmistaa, etta jokaisessa asiakaskohtaamisessa tarjotaan asiakkaalle juuri niita koke-
muksia, joita han arvostaa ja pitdd merkityksellisind. Vaikka asiakas lopulta muodostaa kokemuk-
sensa omista |&htdkohdistaan, se ei tarkoita, etteikd yritys voisi vaikuttaa siihen. Suunnittelemalla
palvelua ja toimintatapoja yritys maarittelee tavoitteet sille, millaisia kokemuksia se haluaa tarjota

ja millaisia tunteita seka mielikuvia se pyrkii asiakkaissaan herattdamaan. (Javne)
5.1 Sisainen asiakaskokemus

Yrityksen ulkoisten asiakkaiden lisdksi on myds sisaisia asiakkaita. Sisdinen asiakas on tydntekija,
tiimi tai osasto, joka vastaanottaa palveluita tai tuotoksia toiselta tydntekijalta, tiimilta tai osastolta
saman yrityksen sisalla. Sisdisen asiakaskokemuksen luominen on myo6s yhteydessa yrityksen ul-
koisille asiakkaille tuotettaviin palveluihin. On siis tarkeda luoda hyvaa asiakaskokemusta myds si-
saisesti silla se vaikuttaa paljon yrityksen menestykseen ja lisda asiakaskeskeista ajattelutapaa.
(Léytana & Kortesuo 2011, 66—67)

Etenkin suuressa yrityksess3, jossa on paljon eri osastoja, yhteinen ajattelutapa ja kulttuuri ovat
erittdin tarkeitad. Kuten luvussa 2.2.1 kerrotaan perehdyttajan vastuusta, on perehdyttdjan vastuulla

viestia yrityksen kulttuurista sekd auttaa uusia tydntekij6itd omaksumaan se.

Asiakaskokemus ja tyontekijakokemus ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa, ja niiden valinen suhde
vaikuttaa suoraan yrityksen menestykseen. Tydntekijat luovat suuren osan asiakkaiden kokemuk-
sista. Hyvinvoivat, osaavat ja motivoituneet tyontekijat parantavat asiakaskokemusta. Yritykset,
jotka tasapainottavat molemmat ja pitdvat ne osana strategiaansa, saavuttavat usein kestavaa

kasvua ja parempaa asiakasuskollisuutta. (Huhta & Myllyntaus 2021, 13—14)
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5.2 Perehdyttajan rooli asiakaskokemuksessa

Perehdyttajan rooli asiakaskokemuksessa on keskeinen, silla perehdyttaja toimii usein uuden tyon-
tekijan ensimmaisena kosketuspintana yrityksen toimintatapoihin, arvoihin ja asiakaskeskeiseen
ajattelutapaan. Perehdyttajan tehtdva on varmistaa, etta uusi tydntekija omaksuu yrityksen asia-

kaskokemuksen parantamiseen tahtaavat periaatteet ja kdytannét alusta alkaen. (Roidu Oy s.a.)

Kohde yrityksessa perehdyttaja vastaa pidettavista koulutuksista ja asiakaskokemus on hyva ottaa
perehdytykseen mukaan jo heti alkuvaiheessa. Perehdyttajan rooli ei kuitenkaan rajoitu vaan alku-
vaiheen perehdytykseen. Yrityksen perehdyttaja toimii myds asiantuntijavalmentajana, joten hanen
vastuullaan on jatkuvasti tukea korvausneuvojia kehittymaan tydssaan. Onkin erityisen tarkea3,
ettd perehdyttdja itse on ajan tasalla yrityksen tuotteista, palveluista seka strategiasta, jotta han

pystyy tukemaan ja auttamaan muita kehittymaan tyéssaan.



15

6 Opinnaytetyon vaiheet

Opinnaytetyd on edennyt alla olevan kaavion aikataulun mukaisesti. Kaavioon on kuvattu kuukau-

sitasolla toteutunut aikataulu.

Kesakuu:
Tuokokuu: - Perehdytysmateriaaleihin

- Tapaaminen yrityksen tutustumien

perehdyttdjan kanssa - Yrityksen intran materiaaleiin
tutustuminen

Huhtikuu:

- Suunnitelman laatiminen

Elokuu: Syyskuu:

Heindkuu: - Yrityksen perehdyttdja lomalla - Vilikatsaus yrityksen

- Tietoperustaan tutustuminen perehdyttdjan kanssa

- Opinnaytetydn raportin - Muutosten teko tyokalupakkiin
kirjoittaminen palautteiden pohjalta

- Tyokalupakin, eli oppaan
tekeminen

Lokakuu-marraskuu: Joulukuu-helmikuu:

- Tydkalupakin valmistuminen ja e - Opinniytetydn viimeistely ja
toimittaminen perehdyttdjalle palautus

Seuraavissa alaluvuissa avataan opinndytetyoprosessin keskeisia tapahtumia ja kerrotaan tarkem-

min aikataulun mukaisista tydvaiheista.
6.1 Produktin suunnittelu

Produktin suunnittelu lahti liikkeelle yrityksessa jo olemassa olevan materiaalin keruusta. Suunnit-
telun alkuvaiheessa kaytiin keskustelua niin esihenkilon kuin yrityksen perehdyttajan kanssa. En-
simmaisessa palaverissa perehdyttajan kanssa katsottiin jo olemassa olevaa materiaalia lapi. Sa-
malla kartoitettiin mita ei viela ole ja millaiselle oppaalle olisi tarvetta. Paadyimme yhteistuumin sii-
hen, ettd perehdytyksessa on ollut haasteita, silla eri toimipisteiden perehdyttajat ovat jokainen
kayttaneet omia materiaaleja, jotka ovat poikenneet toisistaan.

Yrityksen intranetissa on tarjolla paljon oppaita ja tietoa mita ei ole kaytetty aiemmin perehdytyksen
tukena. Ideaksi syntyi koota perehdyttajan tydkalupakki, joka painottuu yrityskulttuuriin, arvoihin ja
asiakaskokemuksen tarkeyteen. Kerasin tietoa yrityksen intranetista, kuten erilaisia oppaita ja oh-
jeistuksia. Sain myds paasyn nykyisiin perehdytysmateriaaleihin. Tarkoituksena oli perehtya
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kaikkeen jo olemassa olevaan materiaaliin ja koota niista tyokalupakki, joka auttaa perehdyttajaa ja
perehdyttajan apuna toimivia. Suunnitteluvaiheessa tutustuin myoés aiheen tietoperustaan kuten

kirjallisuuteen, blogeihin ja julkisiin verkkosivustoihin.

Oppaan suunnitteluvaiheessa alkoi pikkuhiljaa hahmottua se, ettei ollut tarkoitus kirjoittaa jo kaik-
kea olemassa olevaa uudelleen vaan koostaa ne yhteen, jotta ne olisi helpompi 16ytda. Oppaan
tavoitteena on auttaa perehdyttdjaa seka kaikkia perehdytykseen osallistuvia ymmartamaan yrityk-
sen arvojen ja kulttuurin tarkeytta. Oppaasta ei kuitenkaan ollut tarkoitus tulla liian pitka, vaan pa-
remminkin helppolukuinen ja korostaa tarkeimpia asioita. Se ei saisi vieda lilkaa aikaa lukijaltaan

vaan pikemminkin nopeasti auttaa oikeiden aiheiden pariin.
6.2 Produktin toteutus

Itse opas tehtiin PowerPoint -ohjelmalla, kayttden yrityksen omaa mallipohjaa. Halusin valita val-
miin mallipohjan, jotta oppaan ulkoasu on yrityksen muiden materiaalien kanssa yhtenevainen.
Tarkoituksena oli tehda helposti luettava ja ei liian pitka opas, jossa oli koottuna tarkeimmat jo ole-
massa olevat materiaalit. Opas on tarkoitettu sédhkodiseen jakeluun silla se sisaltaa linkkeja, tarvitta-
essa oppaan voi myds tulostaa. Opasta voi jakaa PowerPoint -tiedostona tai siité voi luoda .pdf -

tiedoston.

Kerasin oppaaseen materiaalia ja nostin tarkeimpia asioita liittyen asiakaskokemukseen ja yrityk-
sen kulttuuriin. Pidimme palavereita yrityksessa perehdytyksesta vastaavan henkilén kanssa ja ka-
vimme lapi yhdessa mita oppaasta olisi hyva I6ytya. Tyostin opasta itsenaisesti ja esitin aina tulok-
sia perehdyttajalle. Kun opas oli valmis, kdvimme sen viela vastaavan perehdyttdjan kanssa lapi

ennen julkaisemista.

Opas jakautui neljaan eri aihealueeseen;
o Mitd asiakaskokemus tarkoittaa Pohjola Vakuutuksessa
e Yrityksen arvot ja yrityskulttuuri
o Kuinka asiakaskokemus otetaan huomioon perehdytyksessa

e Perehdyttajan rooli/vastuu

Opas on perinteinen tekstipohjainen opas, jossa jokaiseen aihealueeseen liittyvat materiaalit ovat
linkitettyna sivun alalaitaan tutustu -osioihin. Navigointi sivujen valilla on helppoa silla opas ei ole
pitka. Opas etenee jarjestyksessa ensin asiakaskokemuksesta yrityskulttuuriin ja yrityksen arvoista
kertomiseen, jonka jalkeen naita kuvataan perehdytyksen kannalta ja mika vastuu naissa on pe-
rehdyttajalla. ltse opas jai PowerPoint tiedostoksi, jotta sitd on helpompi muokata jatkossa. Opas

sisaltdad myds linkkeja yrityksen intraan, joten on tarkeda voida muokata opasta tarpeen tullen.
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7 Pohdinta

Tama opinnaytetyd prosessi on osoittanut perehdyttamisen tarkeyden ja etenkin yhtenaisen pereh-
dytystavan tarkeyden ison yrityksen sisalla. Prosessin my6ta on korostunut ja kirkastunut itselle

kuinka tarkeaa johdonmukaisuus ja yhtalaisyys ovat. Kun yritys on suuri ja osastoja paljon on luon-
nollisesti perehdyttajia myos paljon. Se etta jokaisella perehdyttajalla on oma materiaali ja tapa pe-
rehdyttaa ei auta yritysta padsemaan tavoiteltuun tahtotilaan, joka kohdeyrityksessa on yhteneva ja

asiakaskeskeinen kulttuuri.

Prosessin aikana tutustuin kohdeyrityksessa jo olemassa olevaan materiaaliin, jotka kasittelivat
monipuolisesti kohdeyrityksen arvoja, kulttuuria, tahtotilaa ja asiakaskokemusta. Opin my0s itse
paljon uusi asioita kohdeyrityksesta ja samalla ymmarrykseni laajentui. Opasta kootessani sain ka-
sattua uuden oppimani yhteen ja sitd myota nidottua yhteen kokonaisuuden mika kaikki asiakasko-

kemuksen tahtotilaan kohdeyrityksessa liittyy.

Opas sisalldllisesti kasittelee yrityksen kulttuuria seka arvoja asiakaskokemuksen nakdkulmasta.
Opas on tehty kohdeyrityksen ajoneuvokorvauspalveluille ja siina korostetaan asiakaskokemusta
ajoneuvokorvauspalveluiden prosesseissa. Aluksi opas johdattelee lukijaa kohdeyrityksen arvolu-
paukseen, kulttuuriin ja asiakaskeskeiseen toimintatapaan. Oppaan lopussa opastetaan, kuinka
asiakaskokemus otetaan huomioon perehdytyksessa seka kirkastetaan perehdyttajan roolia ja vas-
tuuta kohdeyrityksessa. Opas on yrityksen vastaavan perehdyttdjan kaytdéssa, joka pystyy muok-
kaamaan opasta tarpeen tullen. Vastaava perehdyttaja jakaa opasta apunaan toimiville perehdytta-

jille.
7.1 Prosessin arviointi

Projekti oli pitka ja antoisa. Alkuun paaseminen kaynnistyi hyvin ja suunnitelman laatiminen eteni
sujuvasti. Suunnitelman tekemisen jalkeen tarkoitus oli alkaa kerdédmaan materiaalia opinnaytetydn
tietoperustaa varten seka tutustua jo yrityksessa olevaan perehdytysmateriaaliin ja kayda sita lapi

vastaavan perehdyttjan kanssa.

Aikatauluun tuli viivettd materiaalin kerdysvaiheessa silla yrityksessa oli parhaillaan perehdytys
menossa, joten yhteisten tapaamisten sopiminen vastaavan perehdyttdjan kanssa oli haastavaa.
Projekti ei valmistunut aivan suunnitellussa aikataulussa myodskaan omien kiireiden vuoksi. Suun-
nitteluvaiheessa olisi hyva ollut ottaa huomioon mahdolliset viivytykset ja muutokset. Opin sen, etta
on hyva jattda hieman enemman aikaa ja pelivaraa tulevaisuuteen silla koskaan ei voi tietaa mita

muutoksia eteen tulee.
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7.2 Tuotoksen arviointi

Itse oppaasta tuli hyva, opas on visuaalisesti yrityksen muiden materiaalin ja oppaiden kanssa yh-
teneva. Se ei ole liian pitka ja se on helppo esittaa ja lukea nopeasti. Ensimmainen ajatukseni oli
tuoda kaikki tarvittava tekstin muodossa itse oppaaseen mutta paadyin kayttdmaan jo olemassa
olevaa materiaalia ja kokoamaan linkkeja oppaaseen. Olen erittdin tyytyvainen siihen, ettd yrityk-
sessa on jo olemassa hyvin selkeitd oppaita niin tekstin kun videoiden muodossa. Opas itsessaan
on todella tiivis mutta se palvelee kohdeyrityksen tarpeita ndin parhaiten. Tekemani opas auttaa
Idytymaan aiheeseen sopivat materiaalit yhdesta paikasta, sen sijaan etta niita pitaisi etsid monista

|ahteista.

Opas toimii mielestani myds hyvana tydkalupakkina perehdyttijille, sitd on nopea selata aina tarvit-
taessa ja perehdyttaja voi jakaa siina olevia materiaaleja myds perehdytettaville. Tarkeimmat asiat
oppaassa on korostettu kohdeyrityksen tunnusvarilla oranssilla, tdma auta I6ytamaan avainasiat jo

pelkalla silmailylla.
7.3 Yhteistyo ja vuorovaikutus kohdeyrityksen kanssa

Kokonaisuudessaan koin yhteistyon ja vuorovaikutuksen aktiivisena yrityksen vastaavaan pereh-
dyttdjan kanssa. Yhteistyo yrityksen vastaavan perehdyttdjan kanssa toimi erittdin hienosti ja jous-
tavasti. Ajatuksia oli helppo vaihtaa ja omaa edistymista oli luontevaa kertoa eteenpain. Sain paljon
tukea ja tuntui etta tyoni oli tarkeda. Sain vaikuttaa itse hyvin paljon sisaltoon ja toteutukseen. Yri-
tyksen vastaava perehdyttdja antoi hienosti palautetta ja myds neuvoja siitd mita asioita oppaassa

olisi hyva olla.
7.4 Jatkokehittamisideat

Opas on toteutettu kohdeyrityksen ajoneuvokorvauspalveluille mutta pienillda muutoksilla opasta
voisi hyddyntaa koko korvauspalvelussa. Asiakaskokemuksen tarkeys on koko kohdeyrityksen laa-
juinen ja sen yhtenaistaminen olisi jarkevaa kokonaisuuden kannalta. Sailyttdmalla samat perusar-
vot ja miettimalla esimerkiksi omaisuuskorvauspalveluiden nakdkulmasta samaan savyyn eli kult-
tuurin ja asiakaskokemuksen nakdkulmasta, voisi opasta laajentaa myoés naille osa-alueille ja muil-

lekin.

Oppaassa ei ole taysin otettu huomioon liikenteenhenkildvahinkoja, jotka kuuluvat myds osaksi
ajoneuvokorvauspalveluita. Heidan prosesseissansa on hieman eroavaisuuksia verrattuna pelkkiin

ajoneuvoihin, mutta pienilld muutoksilla oppaasta saisi myo6s heille soveltuvan.
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Liitteet

Liite 1. xxx

Opinnaytetyon tuotoksena syntynyt opas on liitetty seuraavalle neljalle sivulle kokonaisuudessaan.
Kansi- ja lopetussivua mukaan laskematta on opas kuuden sivun mittainen. Oppaasta on ainoas-
taan liitetty kuvatiedostot, jotta oppaassa olevia linkkeja ei voi kayttaa. Linkit ovat tarkoitettu aino-
astaan kohdeyrityksen sisaiseen kayttoon. Linkit on jaoteltu kunkin sivun aihealueisiin liittyen ja si-

saltavat kokonaisvaltaisemmin tietoa kasiteltavasta sivun aihealueesta.

do Pohjola Vakuutus

Perehdytysopas
Asiakaskokemus — Tyokalupakki

perehdyttajalle

Taman tyokalupakin tarkoitus

= Auttaa perehdyttajaa ymmartamaan asiakaskokemuksen tarkeys seka huomioimaan asiakaskokemus
ajoneuvokorvauspalveluiden perehdytyksen jokaisessa eri vaiheessa.

= Korostaa asiakaskokemuksen tarkeytta kaikissa ajoneuvokorvauspalveluiden prosesseissa.

« Tyokalupakin tarkoitus on yhtenaistaa perehdytysta niin etta se on samanlainen jokaisessa yrityksen
toimipisteessa.

= Perehdyttdjalle on intrassa paljon materiaalia, tdman oppaan tarkoituksena on keskittya siihen kuinka
perehdyttaja voi viestia yrityksen kulttuuria tyontekijoille.



Mita asiakaskokemus tarkoittaa Pohjola Vakuutuksessa?

» Arvolupaus on yksi yhteinen tarina ja tapa, jolla tuotamme koettua arvoa Pohjola Vakuutuksen asiakkaille.
= Arvolupaus ohjaa tapaamme toimia, palvella ja viestia.

* Meilla asiakaskokemus lahtee jo kulttuurista, tuotekeskeisen kulttuurin sijaan keskitymme tuottamaan
asiakaskeskeista kulttuuria.

Tutustu:

« Asiakaskeskeinen tapamme toimia (sharepoint.com)

« Digitaaiset vahingonhoitokanavat-valmennus.pptx (sharepoint.com)

« Pohjola Vakuutuksen arvolupaus (sharepoint.com)

Yrityksen arvot ja yrityskulttuuri

Arvolupauksemme mukaan olemme asiakkaillemme ennakoinnin ja auttamisen ammattilaisia, ja tapamme
toimia perustuu tahan lupaukseen.

» Asiakkaalle ulospain nakyva arvolupaus "Kaikki kylld jarjestyy”.
« Nama arvot myos heijastuvat yrityskulttuuriimme.
= Tyotehtdvasta riippumatta jokainen omalla toiminnallaan luo ja vaikuttaa yrityksen kulttuuriin.

Koko OP Ryhmaén kulttuurimuutosta ohjaavat ketteran, itseohjautuvan toimintatapamme perusperiaatteet:
» Asiakas on aina toimintamme keskidssa
» Reagoimme nopeasti ja korjaamme suuntaa tarvittaessa
= Vastuu on itseohjautuvilla, moniosaavilla tiimeilla
« Toimintamme on lapinakyvaa.

Tutustu:

« Kulttuuri ja toimintatapa (sharepoint.com)
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Kuinka asiakaskokemus otetaan huomioon
perehdytyksessa

Uusille tyontekijoille jaetaan perehdytysmateriaaleja, joissa kasitellaan myos asiakaskokemusta. Naissa
materiaaleissa kerrotaan, millaisen asiakaskokemuksen Pohjola Vakuutus haluaa tarjota asiakkailleen ja
millaisia odotuksia siihen liittyy.

+ Koulutuksessa on hyva tarjota ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja odotuksista. Esim. asiakaspalautteiden
analysointi, asiakasprofiilien tarkastelu, puheluiden kuuntelu. Kayta apuna esimerkkeja, jo tapahtuneista
asiakaskohtaamisista.

« Kerataan palautetta lapi perehdytyksen niin perehdytettavilta kuin asiakkailta jotta voidaan oppia yhdessa.
Kaydaan keskustelua yhdessa ja mietitaan voisiko olla jotain kehitettavaa ja muistetaan iloita onnistumisista!

« Hyodynnetaan kaikkea yrityksessa jo olemassa olevaa materiaalia ja esitetaan niita saannollisesti [api
perehdytyksen. Useat toistot auttavat sisaistamaan opittavat asiat paremmin.

Tutustu:

« Tutustu itse asiakaskeskeiseen ajattelutapaan (Asiakaskeskeinen kulttuuri, CRM ja kannattavaa kasvua
tukevat kyvykkyydet - katso strategiajuttutuvan tallenne (sharepoint.com)).

Kuinka asiakaskokemus otetaan huomioon
perehdytyksessa

= Mieti miten asiakas on perehdytysvaiheessa koko ajan keskiossa, korosta asiakaskeskeisen ajattelutavan
merkitysta. Voit kayttaa esimerkkeja omista kokemuksistasi asiakkaiden kanssa.
* Innosta ja motivoi onnistumisten kautta, kuten
« Asiakaspalautteet
= Tiistain timanttiset
« Painottamalla yrityksen arvoja ja kulttuuria, voidaan lisata ymmarrysta siita, miten jokainen tyontekija on

merkittava osa Pohjola Vakuutuksen arvolupausta ja sitouttaa sen toteuttamiseen. Tama auttaa
vahvistamaan organisaation yhteenkuuluvuutta ja yhteistyota yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi.

» Valmennuksen avulla auta myos kehittymaan ja oppimaan haastavista asiakaskohtaamisista. Kuuntele ja
esita kysymyksiad ja auta havainnoimaan jo kdytyja asiakaskohtaamisia. Mieti yhdessa perehtyjan kanssa
miten vastaavissa tilanteissa voisi toimia jatkossa.
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Perehdyttajan rooli/vastuu

* Viesti selkeasti tulevasta perehdytyksesta ja sen tavoitteista.

+ Osallista tyoyhteiso mukaan perehdytykseen, pida perehdytykseen osallistuvat tietoisena aikataulusta.

» Muista asiakaskokemuksen merkitys lapi perehdytyksen, korosta miten se nakyy eri toiminnoissa.

= Noudata perehdytyksessa koulutussuunnitelmaa, jotta oppinen tapahtuu loogisessa jarjestyksessa.

+ Pida perehdytysmateriaali ajan tasalla.

= Opettele ja sisaista yrityksen kulttuuri ja arvot. Toimimalla itse niiden mukaisesti annat esimerkkia muille.

= Seuraa aktiivisesti organisaatiossa tapahtuvaa viestintaa ja jaa sita eteenpain. Uusien tyontekijoiden voi olla
aluksi haastavaa loytaa kaikkea materiaalia ja eri kanavilla olevaa viestintaa. Opasta mista tietoa loytyy ja
mitka Teams -kanavat kannattaa ottaa aktiiviseen seurantaan.

Tutustu:

 Laadukkaiden tilaisuuksien suunnittelun malli.pptx (sharepoint.com)
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