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The present thesis deals with the development of the insurance company's claims han-
dling process. The aim of the thesis was to study the manner how the claims handling pro-
cess could be streamlined and simplified. In addition, the study examined how the process
of sharing relevant professional knowledge and skills could be promoted. The purpose of
the action was streamlining the process, shortening the turnaround time as well as building
a more effective method for sharing knowledge and information. The object of the present
thesis was LahiTapiola Palvelut Oy.

The research method was an action research, using both quantitative and qualitative
methods. Of these, the most important ones were team managers” interviews and few es-
sential cumulative systems, including turnaround time of the service process. The theoreti-
cal framework of the study consisted of process development and competence develop-
ment theories. Lean management theory and kaizen workshops were utilized as an im-
plementation tool. The competence development theory consisted of community's internal
information network.

As a background task, the present state of the process was analyzed from several different
perspectives. The measures for the development were selected on the basis of starting
point assessment of the process. A number of unproductive customer value waste points
were identified through the workshops. Measures to overcome these weaknesses were
introduced and the consolidation of practice was monitored on a regular basis. Expertise of
claim advisors was supported by arranging a new kind of regular weekly meeting practice.
The level of the professional skills of the target group was measured via a questionnaire.

The monitoring period results show that the claim process lead-time from the claim open-
ing to payment of compensation was increased. In addition, the number of unnecessary
additional reports decreased. Quality supervision pointed out less errors made in claim
handling process. The claim advisors generally found the new meeting procedures useful
and to serve their expertise in a suitable way. Available information via the new meeting
procedures was well exploited in claim advisors work.
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1 Johdanto

Muutoksen pysyvyydesta ja sen vaikutuksista tydelamaan on puhuttu pitkdan. Jatkuva
muutos koskettaa organisaatiota kokonaisuudessaan: sen johtoa, tyontekij6itd seka
sidosryhmia. Myds asiakaskayttaytymisessa tapahtuu jatkuvasti muutoksia. On perus-
teltua sanoa, ettda muutoksesta todellakin on jo hyvan aikaa sitten tullut vallitseva oloti-
la. Yrityksen menestyksen kannalta jatkuva toiminnan kehittdminen ja parantaminen on
edellytys kilpailukyvyn sailyttamiselle seka jatkuvalle asiakkaiden odotusten lunastami-

selle.

Vakuutus- ja rahoitusalalla 1ahitulevaisuuden muutokset tulevat olemaan merkittavia.
Finanssialan Keskusliiton toimitusjohtaja Piia-Noora Kauppi nimesi vakuutustoiminnan
200-vuotisjuhlaseminaarissa erityisesti massatiedon vastuullisen hyddyntamisen ja
digitalisaation alan suurimmiksi muutosvoimiksi. (Lapatto 2016.) Odotettavissa onkin,
ettd tdman tyyppisten mahdollisuuksien hyddyntdminen asiakassuhdetta palvelevalla
tavalla tulee merkittdvasti uudistamaan mielikuvaa ja kokemusta vakuutusyhtidista pe-

rinteisina instansseina.

Matkalla muutokseen myos asiantuntijatyon luonne sen tahanastisessa merkityksessa
tulee uudistumaan. Ihmisen tekema ty6 tulee painottumaan ongelmanratkaisun, tiedon
seulomisen ja erilaista osaamista sisaltdvissa verkostoissa toimimisen suuntaan. Au-
tomatisoinnin vaikutukset voidaan vastaavasti nahda valmistus- ja tuotantotydssa. Siel-
14 teknologia ja robotiikka ohjaa, yllapitaa ja suorittaa aiemmin ihmisvoimin tehtya tyéta.
(Kiiski-Kataja 2013.) Suorittavan tydn osuus vahenee ja vastaavasti erityisosaamisen

hyddyntaminen kasvaa.

Tama opinnaytetyd kasittelee vakuutusyhtion korvauspalveluprosessin kehittdmista.
Tyon keskeisena teemana on tyon kohderyhman tuottaman korvauspalvelun yksinker-
taistaminen ja toisaalta asiantuntijaresurssien kohdentaminen oikein. Lopputuloksena
asiakkaalle tuotetaan mahdollisimman laadukasta palvelua. Opinnaytetyon taustalla on
pyritty sailyttamaan kasitys tyon luonteen uudistumisesta vakuutusalalla asiantuntijuut-
ta ja ongelmanratkaisua painottavaan suuntaan. Tassa kehittdmistehtdvassa esitetta-
vat tulokset saavutettiin ilman tietojarjestelmia koskevia kehitystoita ja henkilosto-
resursseja lisddmattd. Ratkaiseva vaikutus oli kohderyhman omalla sitoutumisella ja

tekemisella.



1.1 Kohdeorganisaatio

Opinnaytetydn toimeksiantaja on pankki- ja vakuutusalalla toimiva LahiTapiola Palvelut
Oy, joka vastaa LahiTapiola -yhtioryhman yhteisista palveluista. Sen tehtavana on tuot-
taa yhtioryhmaan kuuluville liikketoimintayhtidille niiden tarvitsemia asiantuntija-, kehitys-
ja tukipalveluita. Esimerkiksi asiakasyhtididen omaa toimintaa tukevat myynti- ja korva-

uspalvelut ovat tallaisia palveluita. (LahiTapiola 2016.)

LahiTapiolan visio on tarjota suomalaisille turvallisempaa ja terveellisempaa eldmaa.
Asiakkaille tama eldmanturva merkitsee kokonaisvaltaista ja ennakoivaa palvelua. La-

hiTapiolan toiminta perustuu kolmelle arvolle:

e Onnistumme yhteisty6lla. Onnistumme yhdessa keskustelun, kokemusten ja-
kamisen ja ajatusten rohkean esilletuomisen ansiosta. Yhteistyd on myds oman
ja toistemme tydn ja osaamisen arvostamista.

o Toimimme yrittdjahenkisesti, jotta voimme tuottaa palveluita asiakkaillemme pit-
kajanteisesti. Otamme vastuut tekemisestdmme ja hoidamme asiat kerralla
kuntoon.

o Edistdmme omistaja-asiakkaidemme etua. Olemme kiinnostuneita ja valitdmme
aidosti asiakkaan tilanteista ja tarpeista. Olemme lasna asiakkaan arjessa. (La-
hiTapiola 2016.)

LahiTapiolan strategiaa (kuvio 1) uudistettiin vuosiksi 2016-2018. Uudistuksen taustalla
oli valttdmatén, omaehtoinen ja ennakoiva uudistuminen alan kiristyvdssa hinta- ja
asiakasuskollisuuskilpailussa. Strategiassa on erityisesti otettu huomioon vakuutus- ja
finanssialan kansainvalistyva hintakilpailu, digitalisaatio ja uudet toimialaliukumat. Digi-
taalinen asiointi ndhdadan mahdollisuutena uudistaa toimintamalleja ja palvelukanavia.
Uudella strategiakaudella LahiTapiola aikoo olla nykyista aktiivisemmin mukana asiak-
kaan arjessa erilaisilla ennakointi-, turvallisuus- ja hyvinvointiratkaisuilla. (LahiTapiola-

ryhman vuosiesite 2015.)
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Kuvio 1. LahiTapiolan strategia 2016-2018 (LahiTapiola 2016).

Tutkimuksen kohderyhma kuuluu LahiTapiola Palvelut Oy:n Kasko- ja irtaimistokorva-
ukset —toimintoon. Varsinainen kohderyhma on toiminnon sisalla kaksi irtaimistovahin-
koja kasittelevaa tiimia seka heidan esimiehensa. Irtaimistokorvaustiimien tehtavana on
kasitella asiakkaan kodin irtaimistovahinkoja asiakkaan ja LahiTapiolan valisen vakuu-
tussopimuksen, vakuutusehtojen sekd vakuutussopimuslain puitteissa. Vahingot ote-
taan vastaan tavallisesti puhelimitse tai verkon kautta asiakkaan tekeman vahinkoilmoi-

tusten perusteella.

Kohderyhma koostuu paaosin korvausneuvojista, jotka ovat maantieteellisesti sijoittu-
neet kahdelle eri paikkakunnalle. Tutkimuksen kannalta paikkakunta ei ole merkitseva
tekija, koska samaa vahinkotapausta voidaan kasitelld kummalla tahansa paikkakun-
nalla. Vahingon kasittely ei ole kaytanndéssa myoskaan henkilésidonnaista. Vahinkoil-
moituksen lahettamiskanava tai sisaiset tyOjarjestelyt eivat vaikuta siihen, missa kasit-
telypisteessa vahinkoasiaa tultaisiin kasittelemaan.

Vahinkotapahtuman tyypista riippuen osa vahingoista voidaan kasitella jarjestelmaan
tallentamisesta (niin sanottu vahingon haltuunotto) korvauksen maksamiseen yhden
kontaktin periaatteella. Osassa vahinkotapahtumista on tarpeellista pyytaa selvityksia
joko asiakkaalta tai kolmannelta osapuolelta. Lisaselvityksia pyydetaan yleensa vahin-
gon korvattavuuden tai vahingon maaran selvittamiseksi. Asiakkaan nakokulmasta

naissakin tapauksissa vahinkoilmoitus voidaan ottaa vastaan. Vahingon korvattavuus-



kin voidaan useimmissa tapauksissa ratkaista. Jos lisaselvityksia paadytaan hankki-
maan, jatkuu korvausasian kasittely vasta siind vaiheessa kun asiakkaan lahettamat

lisdtiedot ovat saapuneet korvausneuvojalle.

Korvauspalvelun kannalta haasteelliseksi vakuutuslajiksi koti-irtaimistovakuutuksen
tekee vakuutetun omaisuuden kirjavuus. Toisaalta haastavuutta tydohon tuo myds va-
kuutustapahtumien laaja kirjo. On otettava huomioon, ettd kohderyhman kasittelemiin
vahinkoihin kuuluu toisinaan myo6s sellaisia vahinkotyyppeja, joiden kohdalla on perus-
teltua hankkia tarkempia selvityksia joko vahinkomekanismista tai asiakkaalle aiheutu-
neen vahingon maarasta. Esimerkkind tasta voidaan pitda vesivahinkoa, jossa vahin-

gon syyn selvittdminen on erittdin tarkedssa roolissa.

Toisaalta vahingon maaralla arvioituna esimerkiksi tuhansien eurojen suuruinen asun-
tomurto ei kaytannossa ole kasiteltavissa yhden kontaktin perusteella. Tallaisessa ta-
pauksessa vahingon tarkkaa maaraa ei tavallisesti voida arvioida viela pelkan ensikon-
taktin perusteella. Valtaosa kohderyhman kasittelemista vahinkotapauksista on kuiten-
kin erilaisia kodin yksittaisten esineiden tai laitteiden rikkoutumisia. Naiden vahinkojen
kohdalla puhutaan tavallisesti helposti kasiteltdvissd olevista tapauksista, jotka eivat

yleensa vaadi pitkallista selvittelya.

1.2 Organisaatio kehittdmistehtavan lahtétilanteessa

Lahtotilanteessa kesalla 2015 tiimit kasittelivat edelld kuvatun organisaatiorakenteen
mukaisesti kodin irtaimistovahinkoja kolmessa tiimissa kahdella eri paikkakunnalla.
Vahinkokasittelyn laadunvalvonnan perusteella oli havaittu, ettd helppojakin vahinkoja
kasiteltiin toisinaan vaikean vahingon kasittelymallin mukaisesti. Melko toistuva ilmio oli
ainakin jonkinasteinen sovituista toimintamalleista poikkeaminen, kuten esimerkiksi niin
sanotusta pienten vahinkojen kasittelymallista lipsuminen. Pienten vahinkojen kasitte-
lymallilla tarkoitetaan esimerkiksi sita, ettd tapaus on ratkaistavissa nopeasti ja helposti

asiakkaan kertomilla tiedoilla, ilman lisaselvityksia.

Laadunvalvonnassa oli siis havainnoitu, etta toisinaan asiakkailta pyydettiin vahinkojen
kasittelyn yhteydessa tilanteeseen nahden tarpeettomasti lisaselvityksia. Naita saattoi-
vat olla esimerkiksi esineen ostotosite tai muu kirjallinen lisatieto. Tama luonnollisesti
aiheutti asiakkaan korvauskasittelyn prosessin pitkittymista. Tyypillista naille tapauksille

oli, ettd lopputulos olisi ollut monissa tapauksissa sama kuin alkuperaisessa tilantees-



sa. Vahinko olisi voitu kasitelld loppuun asiakkaan ensimmaisessa kontaktissa antamil-
la tiedoilla. Lisaselvitysten hankkiminen ainoastaan viivastytti prosessin kokonaiskes-

toa.

Korvausneuvojien ammatillinen kokemus lahtotilanteessa oli vaihtelevaa. Kohderyh-
massa oli mukana tuntityontekijoita ja toisaalta korvauspalvelussa useita vuosia ty0s-
kennelleitd henkil6itd. Kokeneidenkin henkildiden ndkemys saattoi olla epéileva omaa
toimintatapaa kohtaan. Tekemieni havaintojen perusteella tdman epavarmuuden koet-
tiin osittain johtuvan tiedon jakamisen puuttumisesta ja epaselvyydesta kulloinkin voi-
massa olevasta korvauslinjauksesta ja oikeasta toimintamallista. Tiedon puuttumisen
seurauksena syntyi tilanteita, joissa kokenutkaan korvausneuvoja ei vahinkoa vastaan-
ottaessaan voinut olla tdysin varma ratkaisustaan. Tama saattoi vaikuttaa siihen, miksi
edelld kuvaamallani tavalla pdadyttiin "varmuuden vuoksi” pyytdmaan asiakkaalta lisa-
selvityksia. Kokemusta, tietoa ja osaamista 10ytyi, mutta selked malli saattaa tama tieto

tyoyhteis6a hyodyttavalla tavalla nakyvaksi puuttui.

LahiTapiola Palvelut Oy:ssa kaytiin yhteistoimintaneuvottelut tdman kehittdmistehtavan
alkupuoliskolla, loppuvuodesta 2015. Neuvottelujen paattymisen myotd LahiTapiola
Palvelut Oy:n organisaatiorakennetta uudistettiin. Vuoden 2016 alusta irtaimistovahin-
koja kasittelevia tekevia timeja oli kolmen sijasta kaksi. Organisaatiomuutoksella ei
kuitenkaan ollut rakenteellista vaikutusta korvauspalveluprosessin toimintaan. Vahinko-
tapauksia kasiteltin muutoksen jalkeenkin samoissa kanavissa ja samoin toimintamal-
lein kuin aiemmin. Koska organisaatiomuutoksella ei ollut suoranaista vaikutusta ir-
taimistovahinkojen korvauspalveluprosessin kulkuun, ei silla ollut merkittavia vaikutuk-
sia mydskaan taman kehittdmistehtavan lapivientiin. Alkuperaiseen tutkimussuunnitel-

maan ei nain ollen organisaatiomuutoksen vuoksi ollut tarpeen tehda muutoksia.

1.3 Kehittamistehtavan rajaukset

Tutkimuksen tarkoituksena oli ensisijaisesti vaikuttaa korvauspalveluprosessiin keskit-
tymalla tekemisen yksinkertaistamiseen. Tyon ulkopuolelle rajattiin tietojarjestelmia
koskevat kehitystyot. Tallaisia kehitystoita olisivat voineet olla esimerkiksi vakuutuskor-
vausten kasittelyjarjestelmiin, asiakastietojarjestelmiin tai dokumentointijarjestelmiin
tehtavat parannustyot. Paadyin tahan ratkaisuun sen vuoksi, etta ensinnakin merkitta-
vat muutokset nykKyisiin jarjestelmiin vaatisivat perusteltua ja harkittua arviointia, jotta

muutoksia voitaisiin edes ajatella toteutettavan. Arviointi tuntui tdman tutkimuksen kan-



nalta liilan tyolaalta ja aikaa vievalta. Lisaksi tulee huomioida, etta syvalle jarjestelmiin
ulottuvat, suuret jarjestelmamuutokset vaikuttaisivat kohderyhman ohella hyvin toden-
nakoisesti muihinkin LahiTapiola Palvelut Oy:n osiin. Kolmantena seikkana on otettava
huomioon, ettd omat vaikutusmahdollisuuteni merkittaviin jarjestelmamuutoksiin olisivat

kaytannossa olleet hyvin rajalliset.

Tutkimus ei siis ota suoranaisesti kantaa siihen, olisiko tutkimusongelma ratkaistavissa
esimerkiksi uudistamalla korvaus- tai muita jarjestelmia tai toisaalta kuinka merkittava
rooli tamanhetkisilla jarjestelmilla on prosessin toimivuutta ajatellen. Huomioitavaa on
kuitenkin se, etta jarjestelmia koskevilla kysymyksilla on pieni rooli tdssa tutkimukses-
sa. Tama huomio koskee lahinna sitd kontekstia, kuinka kohdeorganisaation omassa
kaytossa olevaa sahkaista tyodtilaa voidaan mahdollisesti hyodyntaa tutkimuksen aika-

na ja sen jalkeen tyoyhteis6a paremmin palvelevana tyovalineena.

Toinen kehittamistyota koskeva merkittava rajaus liittyy tutkimuksen kohdeorganisaa-
tioon. Kohderyhmaksi valikoituivat LahiTapiola Palvelut Oy:n irtaimistokorvaustiimit.
Tahan kohderyhmaa koskevaan rajaukseen paadyin sen vuoksi, etta itse kyseisessa
organisaatiossa tyoskentelevana paasin laheltd havainnoimaan ja vaikuttamaan ryh-
man toimintaan. TAma asetelma sopi hyvin toimintatutkimuksen edellyttdmiin periaat-
teisiin, jossa tutkija toimii osana ryhmaa. Vaikka tutkimuksen kohde paatettiinkin rajata
nain, ei rajaus sulje pois mahdollisuutta, etta tutkimuksessa esille nousseita havaintoja
voitaisiin hyddyntaa soveltuvin osin myds muissa LahiTapiolan korvauspalveluproses-
seissa. Yleisesti ottaen vakuutusyhtion korvausprosessit noudattavat usein samaa
kaavaa. Eri vakuutuslajeilla on toki jonkin verran merkitysta siina, kuinka prosessit ete-
nevat. Yhteisia tekijoita vakuutuslajeista riippumatta ovat ainakin vakuutussopimusla-
kiin ja vakuutusehtoihin perustuva vahingon korvattavuuden selvittdminen seka toisaal-

ta syntyneen vahingon maaran selvittdminen.

Tarkein peruste tutkimuksen kohderyhman rajaukselle 10ytyy kuitenkin kaytannon syis-
ta. Laheisyys kohderyhmaan, sujuva paivittdéinen kommunikaatio kohderyhman kanssa,
aikaisempi kokemukseni irtaimistovahinkojen kasittelystd seka prosessin hyva tunte-
mus loivat perusteet sille, minka vuoksi kohderyhmaksi valikoitui juuri irtaimistokor-
vaustiimit. Kohderyhman kasittelemat vahingot ovat kappalevolyymilla mitattuna usein
toistuvia ja niiden keskivahinko on verrattain pieni. Vahingot ovat lisdksi luontaisesti

lyhytkestoisempia verrattuna esimerkiksi henkildvahinkoihin. Nain ollen tutkimuksen



alkuvaiheista lahtien tuntui siltd, ettd prosessin yksinkertaistamiselle voisi juuri tdssa

kohderyhmassa olla myds kohtuullisen hyvat onnistumisen edellytykset.

2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelman tulee olla muodoltaan selkea ja yksiselitteinen. Sen tulisi tiivistaa
kysymyksen muotoon, mita tutkittavasta aiheesta halutaan tietda. Laadullisessa tutki-
muksessa on tavallista, etta tutkimusongelma maaritellaan kysymyksien "Mita” ja "Mi-
ten” avulla, koska tarkoituksena on keskittya johonkin tiettyyn ennalta maariteltyyn ilmi-

06n. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tassa tutkimuksessa tutkimusongelma liittyy nykyisen korvauspalveluprosessin yksin-
kertaistamiseen ja selkeyttdmiseen ja siten prosessin laadun kehittdmiseen. Maarittelin
tutkimusongelman kysymyksen muotoon: milld tavoin korvauspalveluprosessia yksin-

kertaistamalla ja selkeyttdmalla voidaan vaikuttaa palvelun laatuun?

Laatu on kasite, jota voidaan tarkastella useista nakdkulmista. Olli Lecklin ja Risto O.
Laine (2009, 16, 20-21) nimeavat erdaksi laadun elementiksi kyvykkyyden. Tastd maa-
rittelysta kirjoittajat ovat johtaneet alakohdat seka jatkuvalle parantamiselle ettd oikei-
den asioiden hahmottamiselle. Kyvykas organisaatio pystyy kiinnittdmaan huomionsa
oikeisiin asioihin ja jattdmalld epadolennaiset asiat vahemmalle huomiolle. Olennaisia
asioita edistamalla organisaatio pystyy parantamaan toimintaansa jatkuvasti. Toisaalta
on huomioitava, etta viime kadessa nykyisen laatuajattelun taustalla ja maarittelijana
ovat useimmiten asiakkaiden tarpeet ja odotukset seka virheettomyyteen pyrkiminen
(Lecklin 2006, 18-19). Laatuajattelun haasteena varsinkin palvelualalla (Pesonen 2007,
36-37) on se, etteivat asiakkaat valttamatta aina itsekaan tunnista, mita he tuotteelta tai

palvelulta haluavat.

Jatkuva parantaminen ja keskittyminen oikeisiin asioihin (niin prosessissa kuin proses-
siin kuuluvan henkildstén osaamisessakin) ovat keskeisessa asemassa tassa tutki-
muksessa. Molempien elementtien kehittdmisellda on yksi yhteinen pyrkimys: tuottaa
osaavan henkildstdn ja sujuvan prosessin voimin laadukas asiakaskokemus. Tama oli
ajatus, jonka pyrin sailyttdmaan kirkkaana mielessa huolimatta siitd, ettd tutkimuksessa
keskityttiin tiiviisti kehittdmaan prosessia sisdltd pain siihen osallistuvan henkildston

voimin.



2.1 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymysten tai tutkimuksen osaongelmien tarkoituksena on tasmentaa ja
konkretisoida paaongelmaa, joka useimmiten on muotoiltu yleisluonteiseksi kysymyk-
seksi. Vastaamalla tutkimuskysymyksiin on tarkoitus 10ytaa ratkaisu myods varsinaiseen
tutkimusongelmaan. Tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten valisessa suhteessa ei
ole syyta noudattaa ennalta maarattya kaavaa. Tutkimus saattaa rakentua vain yhdes-
td ongelmasta tai toisaalta joukosta samantasoisia tutkimuskysymyksia. (Hirsjarvi &
Remes & Sajavaara 2007, 122-124.) Riippumatta siitd, mika on tutkimusongelman ja
kysymysten suhde, tutkimusongelman muuttaminen oikein harkituiksi tutkimuskysy-
myksiksi on tutkimuksen onnistumisen kannalta tarkeassa roolissa (Kananen 2009, 30-
31).

Tassa tutkimuksessa tutkimuskysymykset johdettiin edelld maaritellystd laatua koske-
vasta tutkimusongelmasta. Tutkimuskysymysten avulla tutkimusongelmaa pyritaan
tarkastelemaan eri ngkokulmista ja siten ratkaisemaan tutkimusongelma. Tutkimusky-

symykset ovat:

e Minkalainen on irtaimistovahinkojen korvauspalveluprosessin nykytila ja onko
nykyisessa prosessissa turhia tydvaiheita?

e Miten nykyistéd asiakkaalta asiakkaalle -prosessia voidaan selkeyttda ja yksin-
kertaistaa?

e Milld keinoin huolehditaan prosessin toimivuuden edellyttdman osaamisen ke-

hittdmisesta ja varmistamisesta?

Alun perin tarkoitukseni oli myos tutkia, voidaanko korvauspalveluprosessia yhdenmu-
kaistaa siitd huolimatta, ettd kaytdssa olevat useat tuotteet (irtaimistovakuutukset)
eroavat sisallOllisesti keskenaan toisistaan. Paadyin kuitenkin hylkdadmaan taman tut-
kimuskysymyksen. Riskina mielestani oli, ettd tutkimuksen painopiste olisi talloin saat-
tanut suuntautua hieman liian epaolennaisella tavalla tuotekehitykseen eikd korvaus-
palveluprosessiin. Tuotekehitys ei olisi ollut tdman tutkimuksen kannalta aivan keskei-
nen, eikd nain ollen tutkimusta tarkoituksenmukaisella tavalla palveleva teema. Lisaksi
paatokseeni vaikuttivat tdaman tutkimuksen aikaan meneillddn olevat muut kehittdmis-
hankkeet.



Keskittymalla tiivimmin valittuihin kolmeen tutkimuskysymykseen pystyin pitamaan
tutkimusongelman paremmin hallussa. Samalla pystyin kdaantamaan katseen laadun
kehittdmiseen vaikuttamalla suoraan prosessiin seka sen toteuttamisessa vaadittavaan
korvausneuvojien osaamisen kehittdmiseen. Suunnittelin tutkimuskysymykset silla aja-
tuksella, ettd nimenomaan kohderyhman omalla tekemisella olisi ratkaiseva merkitys

tutkimuskysymysten ratkaisemisessa.

2.2 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimusongelman maarittelyn ja sita tasmentavien tutkimuskysymysten jalkeen tutki-

mukselle maariteltiin seuraavia tavoitteita:

o Korvauskasittelyn lapimenoaikaa saadaan lyhennettya

o Tarpeettomien lisaselvitysten maaraa saadaan vahennettya

o “Kerralla kuntoon” —tyyppisten tapausten osuutta saadaan kasvatettua nykyti-
laan nahden.

o Korvausneuvojien valisen tiedon ja osaamisen jakamiseen luodaan nykyista

toimivampi menetelma.

Tavoitteet ohjasivat tydn kulkua tutkimuksen alusta alkaen. Ne toimivat konkreettisina
paamaarina sille, mihin suuntaan kehittamistehtadvaa suunnattiin. Tavoitteiden aarelle
oli tutkimuksen aikana hyva palata yha uudelleen palauttamaan mieleen tutkimuksen
merkitysta. Ihannetilanteessa ja tavoitteiden tayttyessa parhaalla mahdollisella tavalla
suuri osa irtaimistovahingoista tultaisiin kasittelemaan siten, etta vahingon korvattavuus
voitaisiin ratkaista asiakkaan ensimmaisen kontaktin perusteella. Myds korvaus voitai-

siin valtaosassa tapauksista maksaa heti.

Lisaselvityksia tultaisiin pyytamaan vain niissa tapauksissa, joissa ne ovat valttamatto-
mia vahingon korvattavuuden selvittamiseksi tai muusta erityisen pakottavasta, esi-
merkiksi juridisesta syysta. Toimintatavat vahinkojen kasittelyssa olisivat henkilosta
riippumatta mahdollisimman yhdenmukaisia. Lisdksi ajankohtaista, ammatillista osaa-
mista tukevaa tietoa, kaytantoja ja ideoita voitaisiin jakaa korvausneuvojien valilla no-

peasti, tasmallisesti ja helposti verrattuna nykyiseen kaytantoon.



10

2.3 Kaytetyt mittarit

Tutkimuksessa kaytettiin seka laadullisia ettd maarallisia mittareita. Laadullisilla mitta-
reilla vastattiin kysymykseen "miten” ja maarallisilla mittareilla kysymyksiin "mita” ja
"paljonko”. Kvalitatiivisina eli laadullisina mittareina kaytin tdssa tutkimuksessa seuraa-

via:

e Haastattelut nykytilan kartoittamiseksi
e Laadun varmistuksen havainnot ennen ja jalkeen muutosta
o Palautekysely uuden tiedon jakamisen mallin toimivuudesta kdytdnnossa

o Korvausneuvojille osoitetun osaamiskartoituksen tulokset

Osaamiskartoituksella arvioidaan sitd palvelu- ja asiaosaamisen tasoa, jolla kartoituk-
seen vastaaja on. Osaamiskartoituksen sisaltda voidaan raataldida halutun kaltaiseksi,
ja siten painottaa juuri niitd palveluprosessin osa-alueita jotka on tarkea hallita onnistu-
neen ja laadukkaan asiakaskokemuksen varmistamiseksi. Tassa tutkimuksessa osaa-
miskartoitus tehtiin muutosten kayttéonoton jalkeen. Silld mitattiin kohderyhman kykya

sisdistaa prosessia koskevia muutoksia ja toimia sovittujen toimintamallien mukaisesti.

Laadun varmistuksella viittaan tassa tutkimuksessa tiettyyn osaan kasitellyista vahinko-
tapauksista kohdistettavaan vahinkotapausten laadulliseen jalkikateisseurantaan. Ta-
ma jalkikateisseuranta toteuttaa osaltaan LahiTapiolassa kaytdssa olevaa laadun var-
mistusta. Kaytannossa tarkastaja kay suljetun vahinkotapauksen lapi joko kokonaisval-
taisesti tai keskittyen ennalta valittuun osa-alueeseen. Tarkastuksen kohteena voi esi-
merkiksi olla, onko vakuutuskorvaus maksettu ehtojen mukaisesti. Tarkastusprosessia
ei kuvata tassa tutkimuksessa yksityiskohtaisesti; ainoastaan silla tarkkuudella, etta

lukija saa riittdvan kasityksen mita laadun varmistuksella tarkoitetaan.

Korvauspalvelun asiakaskokemusta mitataan NPS—indeksilla" asteikolla 1-10. Kysely
lahetetdan asiakkaalle siind vaiheessa kun hanen korvausasiansa on kasitelty loppuun
ja korvauspaatds on annettu. Numeerisen arvion lisdksi asiakas voi halutessaan antaa

sanallista palautetta korvauspalvelusta ja halutessaan jattaa yhteydenottopyynnon.

" Net Promoter Score. Suositteluindeksi, jolla mitataan korvauspalvelun onnistumista. NPS-

kysely lahetetaan asiakkaalle tekstiviestilla tai sdhkopostilla kun korvauspaéatds on tehty.
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Kvantitatiivisina mittareina tutkimuksessa kaytettiin seuraavia tietojarjestelmista saata-

via tietoja:

o Kaytetty aika vahingon avaamisesta korvattavuusratkaisun tekemiseen
o Kaytetty aika vahingon avaamisesta ensimmaisen korvauksen maksamiseen
e Asiakkaiden puhelinyhteydenottojen jakauma.

e NPS-indeksi ennen ja jalkeen muutosta.

Kvantitatiivisia mittareita kaytettiin tassa tutkimuksessa sekd nykytilan maarittelyssa
etta tehtyjen toimenpiteiden jalkeisen tilanteen kuvaamisessa. Talloin lukuja voitiin ver-
rata keskendan. Vahinkojen kokonaislapimenoaikaa seurattiin kahdella tavalla: vahin-
gon avaamisesta korvattavuusratkaisun tekemiseen seka vahingon avaamisesta en-
simmaisen korvauksen maksamiseen. My0s irtaimistovahinkoihin kohdistuva laadun

varmistuksen prosessi oli kdytdssa koko tutkimuksen ajan.

3 Tutkimusmenetelma

3.1 Toimintatutkimus

Tama kehittdmistehtava suunniteltiin ja toteutettiin toimintatutkimuksen konventioiden
mukaisesti. Toimintatutkimusta kuvaavat tyypillisesti seuraavat elementit (Metsamuu-
ronen 2008, 29):

e Tilannesidonnaisuus (Situational)
¢ Yhteistyd (Collaborative)
e Osallistuminen (Participatory)

o lItsetarkkailu (Self-evaluative).

Toimintatutkimukselle on olennaista sosiaalisten yhteisdjen ongelmien ratkaiseminen
seka tutkijan ja tutkittavien vahva osallistuminen tutkimukseen. Tutkimuskohteen laa-
juus ja muoto voivat vaihdella. Toimintatutkimuksessa on kuitenkin hyvin keskeista
tutkijan ja tutkimuskohteen valinen tiivis yhteistoiminnallinen kehittdminen. (Kuusela
2005, 16; Coghlan & Brannick 2010, 4.) Tutkimuskohteen kehittaminen tapahtuu inter-

ventiolla eli osallistumalla, vaikuttamalla ja muuttamalla kohdetta. Koska toimintatutki-
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muksella pyritddn vaikuttamaan, on viitekehykseen ja nykytila-analyysiin perustuvan
ratkaisun soveltaminen eli implementointi kaytantoon toimintatutkimuksessa valttama-
tonta (Kaisla 2013). Tutkimuksen kannalta olennaisia ovat myo6s toiminta-reflektio —
kehityskierrokset seka niihin liittyva jatkuva osallistaminen, tiedon keruu ja analysointi
(Metsamuuronen 2008, 29).

Nimensa mukaisesti toimintatutkimus vie tutkijan tiiviiseen, ajallisesti rajattuun tutki-
mus- ja kehittdmisprojektiin, jossa on keskeistd toimia vuorovaikutuksessa tutkittavan
ilmidén kanssa (Kananen 2009, 13). Toimintatutkimuksen lahtékohdat poikkeavat nain
ollen jonkin asian tai ilmion kuvaamiseen ja selittdmiseen keskittyvasta perinteisesta
tutkimusasetelmasta. Perinteisesta asetelmasta lahteva tutkimus ja sen tuottamat tu-
lokset eivat vield suoraan tuota muutosta, vaan jaavat toteavalle tasolle (Kananen
2014, 15). Toimintatutkimuksen tavoitteena puolestaan on ratkaista kdytannén ongel-
ma ja syvallisemmin katsottuna saada aikaan muutos tutkimuksen kohteen sosiaali-
sessa todellisuudessa. Muutos voi tapahtua ennalta tavoitellulla tavalla tai jaada koko-

naan tapahtumatta. (Kuula 2006.)

Tassa tutkimuksessa keskeista oli tutkimusongelmaksi maaritelty kysymys: milla tavoin
korvauspalveluprosessia yksinkertaistamalla ja selkeyttdamalla voidaan vaikuttaa palve-
lun laatuun? Tavoitteena oli ensinnakin saada yksinkertaistettua prosessia siten, etta
yksinkertaiset ja helpot vahingot kasitelldaan mahdollisimman suoraviivaisesti, joutuisas-
ti ja mahdollisimman vahilld kontakteilla. Tutkimuksesta rajattiin pois tietojarjestelmia
koskevat muutokset. Nain ollen keskeisena haasteena oli tunnistaa niita prosessin pul-
lonkauloja, joihin vaikuttamalla yksinkertaistaminen tulisi onnistumaan. Lisaksi tutki-
muksessa pyrittiin rakentamaan yhteista nakemysta sille, etta "yksinkertainen ja help-
po” vahinko ymmarrettaisiin korvausneuvojien keskuudessa mahdollisimman samalla
tavalla. Talla tavoin myo6s vahinko kasiteltaisiin kasittelijasta riippumatta l&dhtékohtaises-

ti samalla tavalla.

Toisaalta oli pidettdvd mielessd osaamisen varmistaminen erityisesti niissd haasta-
vimmissa ja pitkakestoisissa tapauksissa, jotka syysta tai toisesta eivat olleet kasitelta-
vissa “kerralla kuntoon”—periaatteen mukaisesti. Keskeiseksi riskiksi tunnistin sen, etta
yhteinen kasitys yksinkertaisista ja monimutkaisista vahingoista ei olisi korvausneuvojil-
le riittavan selkeasti maaritelty. TAman riskin minimoimiseksi avoin ja lapinakyva vies-

tinta seka tiedon jakaminen tulisi olemaan tarkeassa roolissa.
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Kaytanndssa haasteena tulisi olemaan myods se, ettd aikaa kaytettaisiin liikaa helppoi-
hin vahinkoihin. Toisaalta haastavimpien vahinkojen kohdalla kysymyksena on riittdva
osaaminen. Koska muutamia harvoja poikkeustilanteita lukuun ottamatta kaikki korva-
usneuvojat kasittelivat kautta linjan seka "helppoja” ettd "haastavia” vahinkoja, oli var-
mistuttava siita, etta kyvykkyytta on riittavasti kasitellda minka tahansa tyyppisen vahin-
gon kasittelemiseen. Kiriittistd oli juuri tunnistamisvaihe vahingon alkumetreilla, koska
vaaraan suuntaan edennyttd vahinkoa on tdhanastisen kokemukseni perusteella varsin

haasteellista kdantaa takaisin oikealle raiteelle.

Tutkijana minulla oli alusta I&htien keskeinen asema tiimien toiminnassa. Alkuvuodesta
2016 LahiTapiola Palvelut Oy:ssa voimaan tullut organisaatiomuutos merkitsi kohde-
ryhmalle kaytannossa sita, etta irtaimistovahinkoja kasittelevien tiimien maara supistui
kolmesta kahteen. Toimenkuvani sailyi paapiirteissdan samanlaisena kuin ennen yh-
teistoimintaneuvottelujen alkamista, mutta toisaalta oma asemani tyoyhteisossa koki
jonkin verran muutoksia. Kaytanndssa tama nakyi siten, ettd 2016 organisaatiomuutok-
sen jalkeen toimin huomattavasti aiempaa tiivimmassa vuorovaikutuksessa niin ir-

taimisto- kuin ajoneuvovahinkojen palveluvalmentajien ja asiantuntijoiden kanssa.

Jalkikateen pohtien organisaatiomuutos oli tutkimuksen lapiviennin kannalta lopulta
varsin hyva asia. Minulle tarjoutui mahdollisuus oppia jatkuvasti uutta kollegoilta seka
prosessoida etenkin ajoneuvokorvauksissa aikaisemmin tehtyja kehittdmistoimenpitei-
ta. Erityisesti sieltd sain hyvia ideoita ja pohdittavaa myos tata tutkimusta silmalla pita-
en. Toimiva yhteistyd palveluasiantuntijoiden kanssa puolestaan haastoi minut kerta
toisensa jalkeen paivittdmaan, kyseenalaistamaan ja arvioimaan uudelleen omia aikai-

sempia nakemyksiani.

Vaikka organisaatiorakenne olisikin sailynyt muuttumattomana, huomasin jo tutkimuk-
sen alkumetreiltd 1ahtien kuinka avoin ja suora vuorovaikutus oli hyddyksi kehittamis-
hankkeen lapiviennissa. Pyrin pitdmaan taman tietoisesti mielessa koko tutkimuksen
ajan. Etukateen arvioinkin juuri viestintdan ja muutoksen lapiviemiseen liittyvien haas-
teiden olevan melko suuria. Muutosvastarinnalta ei yksinkertaisesti olisi voitu valttya.
Oli hyvaksyttava ja tiedostettava, ettd muutosvastarinnan hallitseminen tulisi vaatimaan

panostuksia.

Muutosvastarinta ei lopulta ollut niin voimakasta kuin ennakolta odotin. Vaikutusta saat-

toi olla varsinkin silla, etta tiimien lahimenneisyydessa oli joka tapauksessa ehditty ko-
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kea suuria muutoksia. Yhteistoimintaneuvotteluiden paattymisen seurauksena organi-
saatio kavi lapi muutoksen ja myos toita jarjesteltiin uudelleen. Mahdollisesti nama |a-
himenneisyyden kokemukset vaikuttivat siihen, etta tdssa opinnaytetyossa esiteltavat
uudistukset otettiin vastaan avoimin mielin ja suuremmitta vastalauseitta. Suurempia
muutoksia oli jo ehditty kdyda lapi. Prosessia koskevat uudistukset osattiin ottaa vas-

taan ja kasitelld uusina mahdollisuuksina.

Joka tapauksessa viestinndn merkitystd muutoksen Iapiviennissa ei pida vaheksya —
kun jokin asia muuttuu, se herattdad aivan ymmarrettavasti kysymyksia. Tarkoitukseni
oli viestinnan keinoin luoda ja pitaa ylld mahdollisimman positiivista ja avointa ilmapiiria
palavereissa ja kaytavakeskusteluissa aina kuin mahdollista. Missdan tapauksessa
tarkoitukseni ei ollut toimia niin, ettd kehittdmistoimenpiteet koettaisiin "ylhaalta pain”
sanelluiksi. Talldin vastarinta ja negatiivinen asenne olisivat luultavasti vahvistuneet
paljon suuremmaksi. Todennakdisesti myds motivaatio tyén tekemiseen olisi talldin

heikentynyt.

Avointa ilmapiiria edistamalla pyrin myos pitamaan kohderyhman kynnyksen muutos-
ehdotuksille mahdollisimman matalana. Nain toimimalla pyrin varmistamaan, etta tiimi-
en jasenet huomaavat, etta heilld on aidosti mahdollisuus vaikuttaa tyonsa sisallon

kehittdmiseen. Siten heilla oli my6s aktiivinen, sitoutunut rooli tutkimuksessa.

3.2 Tutkimusaineiston hankintamenetelmat

Tutkimusaineiston keruussa hyddynsin sekd laadullisia ettd maarallisid menetelmia.
Tarkeimpana laadullisena menetelmana kaytin tutkimuksen kohteena olevien tiimien
esimiesten haastatteluja. Haastattelumenetelmaksi valitsin puolistrukturoidun haastat-
telun eli teemahaastattelun. Niiden avulla pyrin muodostamaan mahdollisimman to-
denmukaisen ja riittdvan kattavan kasityksen siita, minkalainen on korvauspalvelupro-

sessin nykytilanne.

Tyypillisesti keskustelunomainen teemahaastattelu sopii hyvin niihin tilanteisiin, joissa
on tarkoitus painottaa haastateltaville vastaamisen vapautta (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006; Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2007, 203). Lisaksi strukturoidusta
haastattelusta poiketen teemahaastattelussa ei ole tarkasti maaritelty kysymysmuotoja

tai niiden esittamisjarjestysta (Hirsjarvi & Hurme 2004, 47-48).
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Haastattelujen my6td sain muodostettua itselleni kattavan kuvan palveluprosessista.
Taman lisdksi niin sanottua “rivien valista” tulkittavaa tietoa tuli haastatteluissa melko
paljon esille. Haastateltavat toivat esille muun muassa tunnistamiaan jarjestelmahaas-
teita seka niihin liittyvia kehittamistarpeita, joista mainitsin tutkimuksen rajauksia kasit-
televassa luvussa 1.3. Namakin havainnot olivat toki arvokkaita sinansa ja viestivat
siita, ettd jarjestelmahaasteiden merkitys tydyhteisdssa on tiedostettu. Tassa tutkimuk-

sessa paatin kuitenkin jattaa jarjestelmaasiat tietoisella valinnalla taka-alalle.

Nykytilan kartoituksen valineena kaytin tassa tutkimuksessa heindkuussa 2015 toteu-
tettua asiakaspuheluiden yhteydenottotyyppiseurantaa. Talla seurannalla pystyin kar-
toittamaan tarkemmalla tasolla, minka tyyppisesta aineistosta sisaan tulevien asiakas-
puheluiden massa koostuu. Lisdksi hyddynsin irtaimistotiimeissa loppukesastd 2015
jarjestetyn pienryhmatyoskentelyn tuloksia. Laadullisina tiedonkeruumenetelmina tee-
mahaastattelut ja pienryhmatyoskentelyn tulokset tukivat hyvin toisiaan, koska edustet-
tuina olivat seka esimiesten ettd alaisten huomiot. Havainnot vahvistivat myés omia

aiempia ndkemyksiani kehittdmiskohteista.

Laadun varmistuksen tuottamia havaintoja hyddynnettiin tdssa tutkimuksessa seka
nykytilan kartoituksessa etta toimenpiteiden seurannassa. Maarallisend menetelmana
hyddynsin tietojarjestelmiin kertynyttd tietoa LahiTapiola Palvelut Oy:ssa kasiteltyjen
irtaimistovahinkojen lapimenoajoista. Lisaksi kaytossani oli tilastotietoa asiakkaiden

suositteluarvioista. Esittelen nykytilan hankintamenetelmat tarkemmin luvussa 5.1.

3.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetilla eli patevyydella tarkoitetaan valitun tutkimusmenetelman se-
ka mittareiden kykya keskittya juuri siihen, mita on tarkoituskin mitata. Validin tutkimuk-
sen tulisi tuottaa vastaukset tutkimusongelmaan. Taman vuoksi tutkimuskysymysten
tulee olla tarkoin harkittuja ja aseteltu niin selkeasti, etta niihin voidaan 16ytdd mahdolli-
simman yksiselitteiset vastaukset. (Hirsjarvi ym. 2007, 226-227.) Tutkimuksessa kay-
tetty mittari on validi silloin, kun se mittaa sitd mita pitdakin mitata. Tutkimuksen validi-
us varmistetaan oikealla tutkimusmenetelmalla ja mittarilla seka oikeita asioita mittaa-
malla. (Kananen 2014, 126.)

Taman tutkimuksen validiteettia on pyritty lisddmaan tarkastelemalla kohderyhman

nykytilaa monipuolisesti ja useasta nakokulmasta, seka kvalitatiivisin ettd kvantitatiivi-
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sin menetelmin. Nykytila-analyysissa kaytin seka tilastollista materiaalia ettd kohde-
ryhman esimiesten teemahaastatteluja. Tutkimuskysymykset pyrin maarittelemaan
mahdollisimman selkeiksi ja kuvaamaan ne ulkopuoliselle lukijalle ymmarrettavasti.
Toimintatutkimuksen konventioiden mukaisesti olen toiminut tutkimuksessa aktiivisesti

mukana alusta loppuun asti.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten pysyvyytta, toistettavuutta ja tarkkuutta.
Reliaabelin tutkimuksen tunnusmerkkien mukaisesti tutkimustulokset eivat voi olla sat-
tumanvaraisia. Tutkimuksen luotettavuutta korostaa tarkka ja totuudenmukainen kuva-
us tutkimusaineiston hankinnasta. (Hirsjarvi ym. 2007, 226.) Erityisesti toimintatutki-
muksessa dokumentaation merkitys korostuu arvioitaessa tutkimuksen luotettavuutta.
Tutkimuksen tulokset, menetelmat ja tiedonkeruu tulee olla dokumentoituna niin tarkas-
ti, ettd ulkopuolinen arvioija voi muodostaa niiden perusteella kasityksen tutkimuksen
luotettavuudesta. (Kananen 2014, 134.)

Seka tutkimuksen kohteen nykytilan kuvauksessa etta tutkimuskysymysten valinnassa
olen pyrkinyt siihen, etta ulkopuolinen lukija saisi mahdollisimman oikean ja kattavan
kasityksen sekd kohderyhman nykytilasta, valituista kehittdmistoimenpiteista etta tutki-
muksen tuloksista. Tutkimuksessa kaytetyt mittarit ovat liiketoiminnan kannalta olen-
naisia. Ne mittaavat monipuolisesti sekd prosessin toimivuutta ettd aikaansaatuja muu-
toksia. Olen mittareiden kuvaamisen yhteydessa pyrkinyt avoimesti ja loogisesti kuvai-
lemaan, mita mittareilla tarkoitetaan ja missa merkityksessa mittarit kdytdnndn tydssa
nayttaytyvat. Tehdyt valinnat on pyritty perustelemaan mahdollisimman kattavasti ja

ymmarrettavasti. Myos talla tavoin olen pyrkinyt lisdamaan tutkimuksen reliabiliteettia.

4 Teoreettinen viitekehys

Kehittamistehtavan teoreettinen viitekehys koostui kahdesta kokonaisuudesta: proses-
sin kehittdmisesta ja osaamisen kehittamisesta. Tarkoitukseni oli keskittya prosessissa
niihin asioihin, joihin kohderyhma voisi omalla toiminnallaan vaikuttaa. Tama tarkoitti
sita, etta prosessia ei uudistettu kokonaisvaltaisesti. Prosessin sujuvoittamiseksi teh-
tiinkin uudistamisen sijaan pienia parannuksia. Osaamisen kehittdmisen teorian osalta

keskityin tiedon jakamiseen tydyhteison muodostamassa verkostossa.
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4.1 Prosessin kehittaminen

Prosessi voidaan maaritella kirjallisuudessa eri nakdkulmista. Herkko Pesonen (2006,
129) kuvaa prosessin vaiheistetuksi tekemiseksi, jolla on oltava tarkoitus saada jotakin
aikaan. Toinen prosessin keskeinen elementti on kohde, jonka hyvaksi tekeminen tai
tuote kohdistuu. Johtamalla tekemisen kohteesta kysymykset "kuka haluaa” ja "mita
haluaa” tullaan asiakkaaseen. Prosessi siis alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen.

Prosessin tarkoituksena oleva tekeminen palvelee asiakasta.

Prosessin toimivuutta mitataan paaasiassa silla, saiko prosessin loppuasiakas odotta-
mansa ja kuinka tyytyvainen han oli saamaansa lopputulokseen (Pesonen 2007, 129).
Asiakkaan odotuksiin puolestaan vaikuttavat hdnen ennakolta luomat mielikuvansa
palvelun tarjoajasta. Mielikuvia syntyy esimerkiksi markkinoinnin tuloksena. Niitd syn-
nyttavat lisaksi yksilon aiemmat omat kokemukset ja tarpeet ja toisaalta muiden asiak-
kaiden kokemukset ja tarpeet. Yleisesti voidaan sanoa, etta palvelun hyvyyden tai huo-
nouden maarittaa se, kuinka suuri ennakko-odotusten ja kokemuksen valinen ero on.
(Kinnunen 2004,17.) Tassa tutkimuksessa keskeisena tarkoituksena oli kehittda korva-
uspalveluprosessia siten, etta prosessi toimisi mahdollisimman sujuvasti ja johtaisi lop-

puasiakkaan kokonaisuuden kannalta mahdollisimman laadukkaaseen lopputulokseen.

Palvelun standardisoinnilla on havaittu olevan (Kinnunen 2004, 19) vaikutusta asiak-
kaan ennakko-odotuksiin. Asiakkaiden odotukset palvelun laadun suhteen ovat tavalli-
sesti korkeammalla sellaisten palveluiden kohdalla, joiden standardointi on helppoa.
Vastaavasti vaikeasti standardoitavien palveluiden kohdalla asiakkaan ymmarrys pal-
veluntarjoajaa kohtaan on syvempaa — laadun vaihtelu on talldin hyvaksyttavaa ja ym-
marrettavaa. (Kinnunen 2004, 19.) Asiakas ikdan kuin pudottaa laatuvaatimuksiaan

asioidessaan jalkimmaisen palveluntarjoajan kanssa.

Olipa kehityksen kohteena oleva prosessi minkalainen tahansa, siina on kriittisesti ar-
vioiden aina kehitettdvaa ja parannettavaa. Mikdan prosessi ei ole niin taydelliseksi
hiottu, ettd sen kehittamistarpeet voitaisiin tdysin unohtaa. Prosessin kehittamisessa on
huomionarvoista se, ettad laatu ei niinkdan parane yksittdiseen projektin tuottaman pi-
ristysruiskeen” voimin, vaan jatkuvasti vahittaisid kehitysaskeleita tekemalld (Lecklin
2006, 199; Morris & Brandon 1994, 99-100). Prosessiin tehdyt muutokset voivat paran-
taa suorituskykyd vain siind tapauksessa, ettd toiminta prosessissa todella muuttuu

pysyvasti tuloksekkaaseen ja tuottavaan suuntaan (Laamanen & TInnila 2009, 39).
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Paluu aikaisempaan tapaan toimia on viesti siitd, ettd uudistuksista ei ole syysta tai

toisesta ollut pysyviksi toiminnan muuttajiksi.

Keskeinen ajatus prosessin kehittdmisessa on ymmartaa prosessien keskindinen yhte-
ys ja vaikutus toisiinsa. Prosessit ovat lahes aina pirstoutuneet ja ylittavat osastojen
valisia rajoja. Talldin yhdessa prosessin osassa tapahtuva muutos vaikuttaa vaistamat-
td muihinkin prosesseihin. (Morris & Brandon 1994, 99.) Lisdksi muutoksen tasoja voi-
daan kasittad seka yksildon mielen prosessina (psykologinen prosessi) etta yhteison
kehittymisen prosessina (sosiaalinen prosessi). Pienessa ryhmassa on helpompi to-
teuttaa muutoksia kuin suuressa kansainvalisessa organisaatiossa. (Laamanen & Tin-
nila 2009, 39.)

Kehittamistoimenpiteitd voidaan arvioida myods tavoiteltavan muutoksen suuruuden
kautta. Prosessin kehittdamisen laajuus vaihtelee tapauskohtaisesti, riippuen tavoitellun
muutoksen suuruudesta. Prosessia voidaan kehittaa lahtokohtaisesti joko uudistamalla
prosessi kokonaan tai parantamalla prosessia. Kokonaisvaltainen uudistaminen sovel-
tuu yleensa tilanteisiin, jossa menetelmat, tekniikat ja henkilosto ovat jo Iahtokohtaisesti
huippuunsa hiottu. Olli Lecklin (2006, 199-200) on kuvannut teoksessaan havainnolli-
sesti prosessin uudistamisen mallia. Kun organisaatio on paattanyt valita kehittdmisme-
todikseen kokonaisvaltaisen uudistamisen, on jatkuvan parantamisen turvin ikdan kuin
jo saavutettu se lakipiste, joka kaytdssa olevilla resursseilla on mahdollista saavuttaa.
Taman jalkeen on loogista, ettd mietitdan jotakin kokonaan uutta. Prosessin kokonais-
valtaisella uudistamisella voidaan talloin saavuttaa kehittamiselle kokonaan uudet |ah-
tokohdat.

Vaikka edelld kuvatut muutosmallit liittyvatkin keskeisesti prosessein kehittdmiseen,
vastaavantyyppisid muutoksen perustasoja voidaan tunnistaa ja jaotella organisaatios-
sa myos yleisemmalla tasolla. Hasse Kvist ja Teemu Kilpia (2006, 25-26) tiivistavat
kirjassaan "Muutosaskeleita” organisaatioita koskevien muutoksen yleiset tasot kolmi-

portaiseen jaotteluun:

e Pieni muutos eli parannus (change)
e Keskisuuri muutos eli uudistus (transition)

e  Suuri muutos eli muodonmuutos (transformation).
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Organisaation muutoksen tarve ja suuruus riippuvat esimerkiksi toimintaymparistossa
tapahtuvista ulkoisista muutoksista. Pienelld muutoksella toimintaa kehitetdan tavalli-
sesti ilman organisaation uudistamisjarjestelyja. Keskisuurella muutoksella nykytila
pyritdan uudistamamaan luomalla kokonaan uusi toimintamalli. Keskisuuri muutos to-
teutetaankin tyypillisesti organisaatiouudistuksen yhteydessa tai fuusion seurauksena.
Suuressa muutoksessa puolestaan koko organisaatiota liikutetaan strategisesti uuteen
asemaan. Suuren muutoksen onnistuminen edellyttaa organisaation johdon ja esimies-
ten ndkemyksien kokonaisvaltaista ja merkittdvaa uudistumista. (Kvist & Kilpia 2006,
25-26.)

Tassa kehittdmistehtavassa valitsin kehittdmismalliksi prosessin parantamisen. Muu-
toksena prosessin parantaminen on nain ollen Kvistin ja Kilpian jaottelua seuraillen
kaikkein lahimpana luokkaa "change”. Valintaani vaikutti kaytdnndssa haastattelujen ja
havaintojeni perusteella syntynyt kokonaisvaikutelma siita, etta kasilla olevaa prosessia
olisi mahdollista kehittdd lyhyellakin, noin vuoden mittaisella aikajanteelld kohtuullisin
pienin toimenpitein. Yritys uudistaa prosessia kokonaisvaltaisesti vaikutti liian massiivi-
selta ja tyolaalta, joten paadyin realistisempaan vaihtoehtoon. Kokonaisvaltainen uudis-
taminen olisi myds vaikuttanut edelld kuvattuihin prosessien valisiin yhteyksiin ja raja-
pintoihin niin merkittavalla tavalla, ettd paatin keskittya suppeampaan kehittamisvaih-

toehtoon.

Pieni muutos tai jatkuva parantaminen liittyy sellaiseen asiaan tai ilmioon, joka tunne-
taan ennestdan hyvin (Kvist & Kilpia 2006, 27). Tavallista on tunnistaa ja poistaa jokin
pienehko ongelma tai tunnistaa tietty kehitysmahdollisuus. Jatkuvan parantaminen toi-
mii silloin, kun ihmisia haastetaan tekemaan parhaansa ja heille tarjotaan riittavasti
tukea seka resursseja. Eras tapa tarjota tukea on osaamisen kehittdminen. Lisaksi pro-
sessin perusteellisella lapikaymisella voidaan tunnistaa prosessin pullonkauloja. (Kvist
& Kilpia 2006, 27-28.) Tunsin tutkimuksen kohderyhman ja kasilla oleva prosessin var-
sin hyvin, joten tallakin perusteella pieni muutos ja jatkuva parantaminen vaikutti toimi-

valta l[ahestymistavalta tahan kehittdmishankkeeseen.

4.1.1 Liiketoimintaprosessit

Liiketoimintaprosessit jaetaan ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit ovat liiketoimin-
nan kannalta keskeisessa asemassa, koska niissa syntyy varsinainen asiakastyytyvai-

syys ja lisdarvo asiakkaalle. Usein ydinprosesseista puhuttaessa kysymys onkin suo-
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rasta ulkoisen asiakkaan palvelemisesta. Prosessi alkaa ja paattyy asiakkaaseen,
vaikka omistajarajat mahdollisesti prosessin aikana vaihtuisivatkin. Rajapintojen ylit-
taminen lisda prosessin kehittdmisen haastavuutta. Toisaalta sen avulla voidaan myo6s

tuottaa lisdarvoa asiakkaalle. (Tuominen K. 2001, 165.)

Asiakkaan kannalta tarkasteltuna on merkittdvaa, ettd hanen prosessinsa on yksi, yh-
tendinen kokonaisuus riippumatta siita, paljonko rajapintoja tai omistajavaihdoksia pro-
sessin sisalla on. Jotta liiketoimintaprosessit voisivat toimia, ne vaativat taustalleen
tukiprosesseja. Liiketoiminnan tukiprosesseja voivat olla esimerkiksi tyohonotto-, pal-
kanmaksu- ja liiketoiminnan suunnitteluprosessit. Ydinprosessit ovat suorassa “asia-
kassuhteessa” tukiprosesseihin niin, etta tukiprosessien tuottamat suoritteet hyodytta-

vat ydinprosesseja. (Tuominen K. 2001, 165.)

Tassa opinnaytetydssa keskityttiin korvauspalveluprosessin kehittdmiseen. Prosessi
kaynnistyy kun asiakas ilmoittaa hanelle sattuneesta kodin irtaimistovahingosta ja paat-
tyy asiakastyytyvaisyyskyselyn lahettamiseen joko myonteisen tai kielteisen korvaus-
paatoksen jalkeen. Prosessi siis kdynnistyy asiakkaasta ja paattyy asiakkaalle. Proses-
sin aikana ollaan suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaaseen ja tuotetaan hanelle pal-
velua. Nain ollen korvauspalveluprosessi on LahiTapiola Palvelut Oy:n kannalta selke-

asti ydinprosessi.

4.1.2 Lean management

Lean management (lyhyemmin lean) on alun perin japanilainen prosessijohtamisen
filosofia. Se toteuttaa virtaviivaista ja suoraviivaista, jatkuvaa parantamista korostavaa
toimintaa. Kysymys ei leanin kohdalla ole tietystd tydkalusta, tekniikasta tai toiminta-
mallista vaan ennen muuta filosofiasta, jota noudattamalla organisaation liiketoiminta-
prosessit kehittyvat ja hioutuvat muuttuneen ajattelutavan seurauksena. Onnistunut
muutos ohjaa toimintaa, jonka seurauksena menestys ja asiakastyytyvaisyys seuraavat

perassa.

Leanin konseptia on alun perin kehitetty erityisesti Toyotan tehtaalla Japanissa. Esi-
merkkind lean—metodologian soveltamisesta kaytantdén on Toyotan kehittdama TPS-
tuotantomenetelma (Total Production System). Leaniin perustuvassa menetelmassa oli
alun perin tavoitteena suunnitella ja toteuttaa auton valmistukseen liittyvat prosessit

siten, ettd hukan ja virheiden maara pysyy minimissa. (Lecklin & Laine 2009, 281.)
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Keskeisia periaatteita oli tuottaa maaria vain tarpeeseen, paivittaisestad tai kuukausittai-

sesta kysynnasta riippuen.

Hukan ja virheiden minimoinnin ohella lean korostaa laatundkdkulmaa. Kaiken tekemi-
sen tarkoituksena on laadukas lopputulos. Naiden tekijoiden yhteisvaikutuksesta varas-
tossa ei ole kuin mimimimaara laadukasta tuotetta ja hukka pyritdan pitdmaan mahdol-
lisimman pienena. Hukan poistaminen on konkreettista tekemistd, mutta varsinainen
asiakkaalle tuotettu lisdarvo on syvemmalla: poistamalla prosessista tarpeettomat vai-
heet maksimoidaan prosessin virtausta ja nain ollen asiakkaalle lisdarvoa tuottavaa
aikaa. Talldin prosessin l&pimenoaika lyhenee, milla on loppuasiakkaalle suuri merki-
tys. Lean-ideologiaan perustuva toiminnan kehittdmismalli (Kouri 2009, 8-9) on tavalli-

sesti kuvattu viisivaiheiseen etenemistapaan (kuvio 2):

‘ Jatkuva
pyrkimys

‘ Imu taydellisyyteen
‘ Virtautus

'Arvoketju

Arvo

Kuvio 2. Lean-toiminnan kehittdmismalli (mukaillen Kouri 2009, 8-9).

Kuvion 2 mukaisesti arvo toimii kehittdmismallin perustana. Asiakasnakdkulma maarit-
taa tuotteen tai palvelun arvon: mista asiakas on valmis maksamaan ja mista ei? Tun-
nistamalla keskeinen arvo toiminnan kehittamista pyritdan ohjaamaan oikeisiin asioihin.
Arvoketju kuvataan, jotta asiakkaalle arvoa tuottavat toiminnot voidaan tunnistaa. Arvo-
ketjun kuvaamisella prosessista voidaan poistaa tarpeettomat vaiheet seka keskittya

tehostamaan niita arvoa tuottavia vaiheita. (Kouri 2009, 8-9.)
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Virtautus ja imu kuvaavat tyypillistd prosessin kulkua lean-mallissa. Tuotannon on olta-
va toteutettu niin, ettd tuotteet kulkevat arvovirtaketjussa pysahtymattd. Tama voi tar-
koittaa tuotantoprosessissa koneiden ja laitteiden sijoittelua niin, etta siirtymat vaihei-
den valilla ovat mahdollisimman lyhyeksi saadetyt. Imu puolestaan kuvaa tuotteiden
valmistusta sen mukaisesti, paljonko todellinen tarve tai kulutus edellyttaa. Varastoon
valmistamista pyritdan valttamaan. Asiakkaiden tarpeisiin erityisesti raataldityjen tuot-
teiden kohdalla valmistus pyritddn hoitamaan joutuisasti, lyhyen aikajanteen suunnitel-
man mukaisesti. Kaytannossa imuohjauksella pyritddn tekemaan vain sita, mita asia-
kas haluaa. Jatkuva taydellisyyteen pyrkiminen ja prosessien jatkuva kehittdminen
hukkailmidita tunnistamalla ja ongelmia ratkaisemalla on tyypillistd lean—toiminnassa.
Eri tehtavissa pyritdan jatkuvasti laadukkaaseen ja tehokkaaseen toimintaan. (Kouri
2009, 8-9.)

Keskeinen kasite leanin ajattelumallissa on ymmartaa niin sanotun "perinteisen” re-
surssitehokkuuden seka asiakaskeskeisyytta korostavan prosessi- tai virtaustehokkuu-
den valinen ero. Resurssitehokkuudella kuvataan kaytdssa olevien resurssien mahdol-
lisimman tehokasta hyodyntamista. Tata voi olla kdytdanndssd esimerkiksi yrityksen
kaytossa olevan koneen tai laitteen, henkiloston tai muun tuotannontekijan tehokasta
kayttd. (Modig & Ahlstrdm 2013, 9.)

Resurssitehokkuuden perusperiaatteita on yhden tehtdvan pilkkominen pienempiin
osiin tai vaiheisiin. Resurssitehokkuutta tarkasteltaessa paahuomio kiinnittyy usein nii-
hin tekijoihin, joita tarvitaan palvelun tuottamiseen. N&ita ovat tavallisesti henkilosto,
toimitilat, tyovalineet ja liiketoimintajarjestelmat. Tuotannontekijoiden arvoa tuottavan
ajan maksimointi on resurssitehokkuuden nakokulmasta katsottuna tarkeaa. (Modig &
Anlstrém 2013, 9.) Resurssitehokkuuden kustannuksella tyén kohde eli asiakas saattaa
kuitenkin jddda unohduksiin, koska paahuomio keskittyy jatkuvasti mahdollisimman

hyvaan resurssien hyddyntadmiseen.

Kari Tuominen (2001, 172) on todennut prosessin kokonaisuuden kannalta sen pilkko-
misen pienempiin osiin olevan haasteellista. Nain on sen vuoksi, etta prosessin jaka-
minen yksittaisiin osiin saattaa johtaa toimintojen osaoptimointiin. Talla puolestaan tar-
koitetaan, ettd kutakin prosessiin kuuluvaa toimintoa erikseen kehittdmalld ei paasta
prosessin kokonaisuuden kannalta parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen. Kun ko-
konaisuus unohtuu, synnyttdd osaoptimointi prosessin vaiheiden valiin odottamista,

ylituotantoa ja valivarastointia (Womack & Jones 1996, 50). Tasta lean-mallissa ni-
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menomaisesti halutaan paasta eroon. Osaoptimoinnin "tuotteet” eivat sindnsa tuota

asiakkaalle lisaarvoa.

Leanin nakokulma korostaa virtaustehokkuutta. Siind nakdkulma on painvastainen
edella kuvattuun resurssitehokkuuteen nahden. Huomio ei niinkdan keskity yrityksen
olemassa olevien resurssien hyodyn maksimointiin, vaan organisaatiossa jalostetta-
vaan yksikkd6n. Tata yksikkoa kutsutaan virtausyksikoksi (Modig & Ahlstrdom 2013, 15).
Virtaustehokkaalle organisaatiolle on tyypillista, etta tyo ei odota tekijaansa. Tyon tekija
sen sijaan voi joutua odottamaan tyota. (Torkkola 2015, 58.) Virtaustehokkuutta voi-
daan mitata suhteuttamalla asiakkaalle lisdarvoa tuottava aika prosessin kokonaislapi-
menoaikaan. Tehokkaasti virtaavassa prosessissa suuri osa kaytetysta ajasta on pro-

sessin loppuasiakasta hyodyttavaa.

Mitd enemman asiakkaan prosessin kokonaislapimenoajasta on lisdarvoa tuottavaa,
sitd suurempi on vastaavasti prosessin virtaustehokkuus. Keskeistd hyvan virtauste-
hokkuuden sailyttdmiseksi on varmistaa asiakaslahtéinen nakdkulma. On jatkuvasti
huolehdittava siita, etta jokin resurssi on jalostamassa virtausyksikéita. (Modig & Ahl-
strom 2013, 21.) Nain toimimalla prosessi etenee ikdan kuin asiakkaan ehdolla ja ha-
nen prosessiaan jatkuvasti hyédyttavalla tavalla. Henkildston merkitys ja huomioiminen
on myos tarkea osa leania, koska vain motivoitunut ja osaava henkilostdo on kykeneva
toteuttamaan leanin oppeja ja sitoutumaan jatkuvan parantamisen ideologiaan (Liker
2010, 184-185).

Resurssitehokkuuden ja virtaustehokkuuden valinen ero on havainnollistettu kuviossa

3, jossa resurssitehokkuus on kuvattu ylempana ja virtaustehokkuus alempana.
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Kuvio 3. Resurssitehokkuuden ja virtaustehokkuuden véliset eroavaisuudet. (Modig & Ahlstrém
2013, 21.)

4.1.3 Hukan tunnistaminen ja poistaminen

Lean managementissa tuottavuuden parantaminen ei perustu kiivaaseen, tehostettuun
tyoétahtiin. Olennaista on tunnistaa asiakkaalle arvoa lisaamaton ja turha tyd, jotka es-
tavat tehokkaan tyon tekemisen. Prosessin hukkaty6td arvioidaan kaytdnnossa silla
perusteella, tuottaako tyd asiakkaalle lisdarvoa vai ei. Hukkaa syntyy tavallisesti pro-
sessin vaiheiden valeihin riippumatta siitd, onko kysymyksessa tuote vai palvelu. Huk-

kaa kuvaa japanin kielen termi muda. (Womack & Jones 1996, 15.)

Jeffrey K. Liker (2010, 28-29) on tyypitellyt TPS-metodia ja Lean-filosofiaa kasittele-

vassa kirjassaan "Toyotan tapaan” hukan lajit kahdeksaan eri kategoriaan:

1. Ylituotanto

Ylituotannossa tuotetta valmistetaan valitonta tarvetta enemman. Suuret tuotantoerat,
keskeneraisyys ja varastoon valmistaminen johtavat muiden hukkien syntymiseen. Se
myoOs estdd tuotannon todellisten ongelmien havaitsemisen, silla korkeat varastotasot

katkevat ongelmia ja lieventavat niiden vaikutusta.
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2. Odottelu
Odottaminen prosessien valilla ei luo asiakkaalle arvoa. Tasta hyvana esimerkkind on

tuotantolinjan pysahtyminen osien puuttuessa.

3. Tarpeeton kuljettelu
Ylimaarainen kuljettaminen vahentaa asiakasarvoa. Tata voidaan minimoida

vahentamalla turhaa liikuttelua tuotantovaiheiden valilla.

4. Ylikasittely tai virheellinen kasittely
Ylikasittelyssa kaytannossa tehdaan asioita, jotka ovat asiakkaan nakdkulmasta merki-

tyksettomia.

5. Tarpeettomat varastot
Tarpeettomat varastot sitovat rahaa, jonka voisi kayttaa esimerkiksi tuotekehittelyyn tai

lisdinvestointien tekemiseen. Varastotasojen pitaisi kohdata linjoilta tuleva kysynta.

6. Tarpeeton liikkuminen ja kuljettaminen

Kaikkien osien pitaisi olla kasien ulottuvilla, jotta turhaa liikkumista ei tule.

7. Viat ja laatuvirheet
Viat johtavat asiakastyytyvaisyyden laskemiseen, seka nain ollen yleensa rahavirran

pienenemiseen.

8. Tyontekijan luovuuden kayttamatta jattdaminen
Tyontekijdiden ideoita pitdd kuunnella, jotta kehitystd tapahtuisi. Parhaat ehdotukset
tulevat yleensd prosessien tekijoilta eika niiden johtajilta. Jos tyontekijoiden ideoita ei

kuunnella, se vaikuttaa myos negatiivisesti tyoymparistoon.

Hukan lajeista vaikeimpana pidetdan ylituotantoa, koska silld on imuvirtausta hairitse-
via vaikutuksia (Liker 2010, 29). Lisaksi ylituotanto vaikuttaa negatiivisesti laatuun ja
tuottavuuteen. Tama huomataan pitkina lapivienti- seka varastointiaikana. Yleisesti
voidaan todeta, ettd hukkien eliminointi on pitkajannitteista ja jatkuvaa tyota. Lean-
ajattelu rohkaisee hybdyntdmaan hukan eliminoinnissa ja toiminnan parantamisessa
koko henkil6ston ideoita (Torkkola 2015, 100). Nama ideat ovat arvokkaita sen vuoksi,

ettd tekijat itse tuntevat prosessin ja oman tydnsa sisallén kaikkein parhaimmin.
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Taydellinen hukan eliminointi ei kdytanndssa ole mahdollista (Womack & Jones 1996,
15), koska yhden hukan poistuessa saattaa ilmaantua kaksi hukkaa lisaa. Jatkuvan
taydellisyyteen pyrkimisen hengessa hukkien eliminointi on kuitenkin tarpeellista ja
valttamatonta. Hukkien ilmaantuminen on hyvakysyttavaa, jotta lean-tuotantomalli toi-

misi kaytannossa.

Lean-ajattelun mukaista prosessin kehittamista on sovellettu aiemmin vakuutusyhtidita
koskevissa tutkimuksissa hyddyntamalld Lean SixSigma —menetelmaa ja tilastollista
analytiikkaa (Sarkar & Mukhopadhay & Ghosh 2013, 171). Keratessani taman tutki-
muksen teoreettista viitekehysta tutustuin International Journal of Six Sigma —lehden
julkaisuun, joka kasitteli erdan vakuutusyhtion henkivakuutuksen korvausprosessia.
Tutkijoiden tarkoituksena oli selvittda, kuinka henkivakuutuksen korvausprosessia voi-
daan kehittdd mittaamalla Lean SixSigma—menetelmalla ja tilastotietoa hyvaksi kayt-
tamalla prosessin vaiheiden kesto. Siten voitaisiin myds tunnistaa eri vaiheita koskevat
hukat.

Henkivakuutusta kasittelevan tutkimuksen ongelma koski korvausprosessin vaiheita
siitd eteenpain kun vakuutettu henkild kuolee. Talldin sattuu vakuutustapahtuma. Kun
vakuutusyhtio saa tiedon vakuutetun henkilon kuolemasta, kaynnistyy korvausprosessi.
Prosessin ensimmaisessa vaiheessa vakuutusyhtiosta oltiin yhteydessa edunsaajiin
tarvittavien dokumenttien hankkimiseksi. Tunnistettuna haasteena tutkijat pitivat korva-
uskasittelyn tarpeettoman pitkda kestoa. Missa tahansa prosessin vaiheessa aiheeton
viivastyminen tulisi lisaksi vaikuttamaan negatiivisesti asiakastyytyvaisyyteen. (Sarkar
ym. 2013,172.)

Tutkijat kuvasivat korvausprosessin SIPOC—mallin (Supplier-Input-Process-Output-
Customer) mukaisesti. Supplier ja Input —vaiheiden tarkoituksena oli havainnollistaa
prosessiin liittyvat tekijat seka syotteet. Vastaavasti "Output” ja "Customer” -vaiheissa
kuvattiin prosessin lopputuote seka prosessiin liittyvat keskeiset asiakkaat. Kehittadmi-
sen kannalta olennaisin vaihe, tarkastelun kohteena oleva "Process”, sijoittui ndiden
valiin. Prosessi oli myds se alue, johon tutkimuksen kohderyhma itse pystyi vaikutta-

maan.

Henkivakuutuksen korvausprosessi jakaantui kahdeksaan aliprosessiin (Sarkar ym.
2013, 173-174). Prosessi kaynnistyi, kun ensimmainen kirje lahetettiin yhtiésta omaisil-

le ja paattyi siihen kun maksupdatds lahetettiin edunsaajalle. Aliprosessien kestoa ja
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vaihtelua seurattiin tarkastelemalla yhteensd 84 eri asiakkaan korvausprosessia. Mit-
taamalla vaihtelua prosessin eri vaiheissa tunnistettiin lopulta ne pisteet, joissa oli eni-
ten vaihtelua eri asiakkaiden valilla. Nama pisteet olivat myos niita, joita vakioimalla

prosessin kokonaiskestoa saatiin nopeutettua. (Sarkar ym. 2013, 177.)

Kun eniten vaihtelua sisaltdneet prosessin vaiheet oli tunnistettu, tutkijat analysoivat
vaihteluiden juurisyyt seka virheiden toteutumisen ja vakavuuden todennadkdisyydet.
Juurisyiden I6ydyttya niihin etsittiin konkreettisia ratkaisuja. Prosessianalyysissa tunnis-
tettiin esimerkiksi, ettd edunsaajaa ei sdannénmukaisesti ollut informoitu riittavalla ta-
valla. Tama puolestaan viivastytti korvauskasittelya. Ratkaisuksi ongelmalle 16ydettiin
valmiiksi alustettu "muistilista” siitd, mitd dokumentteja korvauskasittely edellyttaisi.
Viestintdd korjattiin muutoinkin seka sisalldllisesti seka kirjeiden Iahettdmisajankohtia
edistavalla tavalla. (Sarkar ym. 2013, 180.) Lopputuloksena prosessin kokonaislapi-
menoaika nopeutui ja prosessin sisdiset vaihtelut saatiin tasattua niin, ettd asiakkaiden

valilla ei enaa ollut suuria vaihteluita.

Tutkimusmetodina Lean SixSigma toimi tutkijoiden mukaan hyvin. Uudelleen kuvatun,
suoraviivaisemman prosessin hyotyja havaittiin ensin asiakastyytyvaisyydessa ja pi-
demmalla tahtaimella yrityksen maineessa. Tyontekijoiden ei tarvinnut myoskaan kayt-
taa tydaikaansa tarpeettomaan uudelleen aloittamiseen, koska tarvittavat tiedot saatiin

hankittua uudistetussa prosessissa yhdella kerralla. (Sarkar ym. 2013, 179.)

Tassa kehittamistehtavassa prosessiin sisaltyvan hukan tunnistaminen ja ratkaisut hu-
kan eliminoimiseksi olivat keskeisessa roolissa. Edella kuvaillun tutkimuksen tavoin
kaytin SIPOC-mallia irtaimistovahinkojen korvauspalveluprosessin kuvaamisen tyéva-
lineena. Mallin avulla pystyin selkedasti visualisoimaan prosessin eri vaiheet ja huomi-
oimaan esimerkiksi lisaselvitysten roolin prosessissa. SIPOC-malli toimi prosessin
kuvaamisessa kayttokelpoisena valineend, koska niiden avulla voitiin havainnoida eri-

tyisesti ne prosessin vaiheet, joihin hukat ja pullonkaulat olivat keraantyneet.

4.1.4 Jatkuvan parantamisen keha

Suorituksen jatkuvaa parantamista prosesseissa kuvataan PDCA-syklilla (kuvio 4), joka
on yleinen ja vakiintunut malli prosessien ja laadun kehittamisessa. Malli on tunnettu jo

1950-luvulta l1ahtien Demingin ympyrana mallia kehittaneen W. Edwards Demingin mu-
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kaan. PDCA-malli perustuu jatkuvuuteen ja yksinkertaiseen perusajatukseen siita, etta

parannus on seurausta uuden tiedon kayttoonotosta.

PDCA—malli etenee loogisessa jarjestyksessa vaiheesta seuraavaan. Nama vaiheet ja

niiden keskeiset tekemiset ovat seuraavat (Evans & Lindsay 1996, 344-345):

Suunnittele ja aseta tavoitteet (PLAN)
e Mita on tarkeintad saada aikaan?
e Minkalaista muutosta halutaan?
o Mité tietoja tarvitaan?
e Muutoksen tai testin suunnittelu

e Miten tietoja hyddynnetaan?

Toteuta / kokeile (DO)

o Toteuta muutos tai testi mielelldan pienessa mittakaavassa

Tarkista (CHECK)

e Havainnoi muutoksen vaikutukset

Korjaa/paranna (ACT)
e Tulosten analysointi
o Mita opittiin?

o Mita johtopaatdksia tai ennusteita voidaan tehda?

Koska tieto jalostuu jatkuvasti lisda oppimalla, Demingin ympyran ensimmainen vaihe
(Plan) toistuu uudelleen kun edellinen vaihe (Act) on saavuttanut paatepisteen. TallGin
vaiheessa Act uusi toimintamalli on jo vakiintunut kayttoon. Kun uusi kehityskierros
alkaa, sen taustalla on jo olemassa tieto edellisen kierroksen hyodyista. Uudessa kehi-
tyskierroksessa voidaan taten hyddyntda jo opittua ja jalostunutta tietoa. (Evans &
Lindsay 1996, 344-345.)
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Kuvio 4. Jatkuvan muutoksen ja kehittdmisen prosessi. (Kananen 2009, 11.)

Evans ja Lindsey (1996, 345) ovat korostaneet tiedon merkitysta jatkuvan parantami-
sen mallin kivijalkana. Tiedon merkitys kuuluu olennaisena elementtina kaytannossa
mihin tahansa prosessiin. Tiedon kayttéonoton seurauksena voidaan saatuja hyodtyja
mitata helpommalla, nopeammalla, halvemmalla ja tarkemmalla tyolla, parantuneella
tyoturvallisuudella ja asiakastyytyvaisyyden kasvulla. (Evans & Lindsey 1996, 345.)
Evansin ja Lindseyn (1996, 345) mukaan keskeisia kysymyksia ovat:

e Mitd haluamme saavuttaa?
e Mitd muutoksia voimme tehda, jotta toimintamme kehittyy?

e Miten varmistumme, ettd muutos on parannus?

Tassa kehittamistehtdvassa nykytila-analyysi tuotti monipuolisesti tietoa korvauspalve-
luprosessin haasteista. Selkealld tavalla ilmenii, ettd helppojakin vahinkoja kasiteltiin
tarpeettoman monimutkaisesti. Tama puolestaan aiheutti paitsi prosessin kokonaiskes-
ton pitenemista, myOs tarpeetonta vaivaa ja lisatyota asiakkaalle. Kehittamistehtavan
tavoite pelkistettynd olikin se, kuinka prosessia saadaan yksinkertaistettua. Kun tdma
haaste oli tunnistettu, oli 16ydettava konkreettisia ratkaisuja sille, etta prosessia saa-
daan yksinkertaistettua. Oli myOs seurattava ratkaisujen kayttéonoton onnistumista.
Demingin ympyra toimi oivallisena tydkaluna seka koko tutkimuksen, ettd sen sisaltavi-

en pienempien toimenpiteiden kannalta.

Demingin ympyran ohella myo6s lean ja kaizen —teoriat viestivat jatkuvasta kehittami-
sesta, joten tassa tutkimuksessa ne toimivat hyvin yhteen. Kehittdmisen nakokulmasta

on toki otettava huomioon, etta tdma opinnaytetyd antaa vain hetkellisen nakyman sii-
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ta, mihin tehtava tdman raportin valmistuttua syksylld 2016 on johtanut. Jatkuvan pa-
rantamisen keha toimii korvauspalveluprosessin kehittdmisvalineend myods tasta

eteenpain.

4.1.5 Kaizen

Lean managementin tavoin kaizen perustuu japanilaiseen filosofiaan. Sanamukaisesti
japanin kielen termi kai zen merkitsee ”"pientd parannusta”. Kaizenilla on yhteys
PDCA-malliin, silld myds kaizenissa on kysymys jatkuvien, pienienkin toimenpiteiden
tekemisesta rajatun prosessin tehostamiseksi ja lisdarvoa tuottamattomien hukkien

eliminoimiseksi. (Jackson & Rona Consulting Group & Productivity Press 2012, 13.)

Kaizenin vahvuuksiksi luetaan valmiudet kasvattaa kykya toimia ryhmassa tehokkaasti,
dokumentoida tietoa ja parantaa prosesseja, kasitella ja hallita tietoa analyyttisesti seka
kasvattaa kykya toimia itseohjautuvasti. (Liker 2010, 23, 26.) Lisaksi sekd Demingin
ympyrassa etta kaizen-filosofiassa on ajatus jatkuvasta kehityksesta — prosessissa on
aina parannettavaa ja toisaalta on huolehdittava tunnistettujen muutosten juurruttami-

sesta pysyvasti kaytantdon.

Kaizen—ajattelutavassa ei niinkdan panosteta uusiin innovaatioihin, vaan kayt6ssa ole-
vien ty6tapojen parantamiseen (Evans & Lindsay 1995, 338). Perusperiaatteisiin kuu-
luu, ettd keskittymalla prosessia koskevien pienten, usein toistuvien ongelmien vahit-
taiseen korjaamiseen myds tulokset seuraavat aikanaan perdssa. Tama periaate ko-
rostaa kaizenin prosessiorientoitunutta ajattelutapaa. Lisdksi se alleviivaa ihmisten
osaamisen merkitystd. Kaizen—ajattelu haastaa tyontekijat voimakkaasti mukaan
ideoimaan uutta. Tekijoiden tiivis mukana oleminen onkin yksi tarkeimmista onnistumi-
sen edellytyksista. Tyontekijat tuntevat tydonsa sisalldin kaikkein parhaimmin ja heidan
kokemuksena ja tietotaitonsa ovat kehittdmisen kannalta hyvin merkittdvassa asemas-
sa. (Evans & Lindsay 1995, 338). Onnistuneiden paatoksien tekeminen edellyttda
avointa keskustelua ja ryhman sisaista yksimielisyyttd ennen paatdsten toteuttamista
(Liker 2010, 23).

Kaizen sopii projektimuotoiseen tyoskentelyyn yksityiskohtaisillekin aliprosesseille.
Ty6skentely on tehokkaimmillaan kaizen-tyOpajoissa, ja tydpajatydskentelyn onkin ar-
vioitu olevan muutoksen avaintytkaluja palveluorganisaatioissa. Tavallisesti tydpajat

ovat lyhyita, yhden viikon mittaisia tapahtumia. Tydpajatydskentelyn sisaltdé on kolmi-
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vaiheinen: ensin osanottajat analysoivat prosessin nykyisen tilan, kehittavat taman jal-
keen prosessille uuden lean—mallin mukaisen vision ja ottavat muutokset kayttoon.
(Liker 2010, 276; Jackson ym. 2012, 38.)

Kaizen-tyOpajan onnistumisen kannalta tapahtumassa tulee olla mukana niita tekijoita,
jotka konkreettisesti suorittavat prosessissa tehtavan tydn. Vain he tuntevat parhaiten
tekemansa tyon sisallon. Lisaksi mukana on oltava liiketoiminnallisesta prosessista
vastaava omistaja. Hyodyllistd on myo6s pyytaa tydpajaan mukaan prosessin asiakkaita
ja toimittajia. TyOpajan suositeltava osallistujamaara on kaikkiaan enintdan 15 henkilda.
(Liker 2010, 276-277.)

Liker (2010, 277-283) kuvaa kaizen-mallin mukaisen tydskentelyn kolmivaiheiseksi:
suunnittelu, tydpaja ja yllapito seka jatkuva parantaminen. Ensimmaisessa vaiheessa
eli suunnittelussa on olennaista maaritellda ongelman laajuus ja tavoitteet. Mika kayn-
nistad prosessin ja mika on sen lopputuote? Lisaksi nykyinen prosessi kuvataan vai-
heistettujen toimintojen sarjana siten, etta tehtavien suoritusajat ja odotusajat tulevat
nakyviin (Liker 2010, 278).

Varsinainen tydpajatydskentely aloitetaan prosessin laajuuden ja tavoitteiden arvioinnil-
la. Asiakasnakdkulmaa havainnollistetaan siten, etta tiimi maarittelee asiakkaan tarpeet
seka ne prosessit, jotka tuottavat lisdarvoa asiakkaalle. Prosessin nykytilaa voidaan
hahmottaa konkreettisesti siten, ettd tydpajaan osallistuvat henkil6t kdvelevat prosessin
l&pi aina kun se on mahdollista (Jackson ym. 2012, 74-75). Keskustelemalla tyonteki-
joiden kanssa osallistujille avautuu mahdollisuus tunnistaa konkreettisia ongelmia. On-
gelmien tunnistamisen myota avautuu myos mahdollisuuksia tuoda niihin parannus-
ideoita. (Liker 2010, 279.) Kierroksen jalkeen aloitetaan nykyisen tilan kuvaaminen.
Lisdarvon maaritteleminen asiakkaalle voi olla monimutkaista, jopa kiistanalaista. Toyo-
ta on tatd helpottaakseen maaritellyt tekemiset kolmen kategorian avulla (Liker 2010,
280):

e Lisaarvoa tuottava toiminta
e Lisaarvoa tuottamaton toiminta

e Valttamaton mutta lisaarvoa tuottamaton toiminta.

Lisdarvoa tuottamaton tyd, kuten esimerkiksi odotteluajat, kavely ja tydn uudelleen te-

keminen ei tuota asiakkaalle arvoa. Tallainen tyd on aina hukkaa. Valttamaton tyo tai
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lisdtyd puolestaan voi tarkoittaa dokumentaatiota, tarkastuksia tai menettelytapojen
noudattamisen valvontaa. Lisdarvoa tuottava tyd puolestaan maaritelladn asiakkaan
kautta: mikd on se varsinainen muutosprosessin ydin, josta asiakas on todella valmis
maksamaan? (Liker 2010, 280.)

Tybpajatydskentelyn seuraavissa vaiheissa siirrytdan kehittdmaan tulevan tilan visiota,
jossa huomioidaan osallistujien parannusideat. Tama voidaan toteuttaa tydpajassa
esimerkiksi kiinnittdmalla tarralappuja prosessin nykytilassa oikeille paikoilleen (Liker
2010, 281). Seuraavaksi on aika kuvata varsinainen prosessin tuleva tila lean-
periaatteita hyddyntamalla. Tiimin tehtdvana on kehitysideoita kuvatessaan kertoa li-
saksi, onko idealla vaikutusta useampiin prosessin vaiheisiin. ldeat saattavat liittya
myds johonkin toiseen prosessiin kuin kaizen-tyoryhmassa kasiteltavaan. Tallaisetkin

ideat voidaan huomioida ja ohjata ne jatkojalostettavaksi toisaalle. (Liker 2010, 280.)

Kolmas vaihe on muuttuneen prosessin onnistumisen edellytysten kannalta kaikkein
kriittisin. Toteutusvaiheen loppupuoliskolla osallistujat rakentavat tulevaisuuden visiosta
konkreettista toimintasuunnitelmaa, joilla otetaan kantaa kysymyksiin mita, milloin ja
miksi tehddan. Toiminta voidaan konkretisoida esimerkiksi menettelytapojen tarkista-
miseksi, tyoohjeiden luomiseksi tai tyopaikan olosuhteiden uudelleen jarjestelemiseksi
siten, ettd ne edistavat paremmin virtausta. (Liker 2010, 282.) Kolmannessa vaiheessa
tullaan PDCA-ympyran kohtaan "Check”. Talléin projektiryhma ensinnakin vastaa valit-
tujen toimintatapojen lanseeraamisesta seka osallistuu sdanndllisiin palavereihin arvi-
oimaan projektisuunnitelman avoimia kohteita seka keskustelemaan muista parannus-

mahdollisuuksista.

Kaytin tdssd opinnaytetydssa kaizen—menetelmaa prosessin hukkien tunnistamisen
tyokaluna. Suunnittelin ja kutsuin koolle tydryhman, joka kuvasi irtaimistovahinkojen
korvauspalveluprosessin korvauskasittelyyn liittyvien lisdselvitysten nakokulmasta.
Tyoryhma tunnisti prosessin hukkia sekd kuvasi ratkaisuehdotuksia niiden poistami-
seksi. Tyopajoissa kuvattiin SIPOC—mallilla prosessin nykytila, arvioitiin prosessin Ia-

pimenoaika seka etsittiin tunnistettujen hukkien juurisyita.

Jalkikateen arvioiden menetelma osoittautui toimivaksi ja hyvin tahan kehittdmishank-
keeseen sopivaksi, koska kysymys oli olemassa olevan prosessin parantamisesta pie-

nin toimenpitein. TyOpajatyoskentelystd nousikin useita kehittamiskohteita. Kaizenin



33

avulla pystyin osallistamaan korvausneuvojia yhteistoiminnallisesti oman tyon sisalton-

sa kehittdmiseen toimintatutkimuksen periaatteiden mukaisesti.

4.2 Osaamisen kehittaminen

Osaamisen ja taitojen merkitys korostuu palveluissa verrattuna teolliseen tuotantoon.
Koska tietotyd, ongelmanratkaisutaito seka kyky tuottaa asiakkaalle paras mahdollinen
ratkaisu ovat tyoelaman kilpailutekijoita, vaatii kilpailukyvyn sailyttaminen ja kilpai-
luedun hankkiminen osaamista. On ilmeista, ettd ilman paivitettyd ja ajantasaista
osaamista yrityksen kilpailukyky heikkenee nopeasti. Organisaation osaamisen kehit-
taminen edellyttda jatkuvaa tydyhteisdn sisaistd dialogia sekd uusien toimintatapojen
kehittamista (Kesti 2005, 149).

Leenamaija Otala on kasitellyt monipuolisesti yrityksen henkildstén osaamisen merki-
tystd osana sitd kokonaispddomaa, joka yritykselld on hallussaan. Yhtaaltd ihmisten
taidot ja osaaminen aineettomina resursseina muodostavat yritykselle osaamispaa-
omaa. Yhdessa yrityksen ominaisuuksien (brandiarvot, imago) sekéa aineettomien oike-
uksien (patentit, tavaramerkit) kanssa osaamispdaoma muodostaa kokonaisuuden, jota
nimitetddn yrityksen aineettomaksi padomaksi. (Otala 2009, 30-31.) Henkildston
osaamisen merkitys aineettoman pddoman keskeisend osana on tassa kokonaisuu-

dessa kiistaton.

Organisaatio tarvitsee siis osaavia yksiloitd. On kuitenkin huomioitava, etta huip-
puosaavastakaan henkilOstOsta ei ole kaytannon hyotya, mikali organisaatiossa ei tun-
nisteta ja osata kayttaa tatd osaamista oikein. Organisaation menestyksen kannalta on
tarkeda, ettd kaytdssa olevan henkiléstdon osaaminen voidaan ulosmitata mahdollisim-
man tehokkaalla tavalla. Yksilon tydohyvinvoinnin merkitysta ei pida tehokkuuspaineista
huolimatta unohtaa, vaan tehokkuuden on tapahduttava hyvinvoinnin ehdoilla. Organi-
saation rakenteiden on tuettava henkiloston osaamisen hyddyntamista mahdollisimman
hyvin ja joustavasti. Talldin positiiviset vaikutukset heijastuvat seka organisaation tu-

loskehitykseen etta yksilon tyotyytyvaisyyteen. (Kesti 2013, 13-14; Otala 2009, 13.)

Organisaation osaamisen kehittamistda voidaan tarkastella useasta nakokulmasta.
Osaamistarpeiden valinnan painoarvoon vaikuttaa se, mita ndkoékulmaa yritys kulloinkin
toimintansa aikajanteen ja tarpeensa mukaan haluaa kayttda. Toimintaympariston,

toimintatapojen ja asiakaskayttaytymisen muutokset ovat strategisten tavoitteiden ohel-
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la esimerkkeja tekijoista, joilla on merkitystd osaamistarpeiden valintaa tehtdessa.
(Otala 2009, 108.) Valintojen taustalla ovat siis seka ulkoiset tekijat ettéd organisaation

omat, tietoiset liikketoiminnalliset valinnat.

Organisaation oppimisen tuloksena syntynyttd syvallistd osaamista kutsutaan ydin-
osaamiseksi. Silld tarkoitetaan osaamisen, tietojarjestelmien ja teknologian yhdistel-
maa, jonka avulla pyritddn varmistamaan yritykselle paras mahdollinen kilpailuetu.
Ydinosaaminen on usein vaikeasti kopioitavissa. Sen vuoksi ydinosaaminen nakyy
asiakkaalle usein ainutlaatuisena palveluna, joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja lisda
yrityksen kilpailukykya. Ydinosaamista kutsutaankin perustellusti kilpailukyvyn ytimeksi.
(Sydanmaanlakka 2012, 144-145.)

Vakuutusala on esimerkki liiketoiminnasta, jonka toimintaymparistossa tietotyon ja
osaamisen merkitys korostuu. Asiakkaille tarjottavat tuotteet eli vakuutukset ovat usein
ainakin maineeltaan abstrakteja ja asiakkaille hankalasti selostettavia sopimuksia.
Kasin kosketeltavia tuotteita ei ole. Konkreettisen tuotteen sijaan asiakkaalle myydaan
vakuutusturvaa seka siihen keskeisesti liittyvaa palvelua tuotteen elinkaaren eri vai-
heissa. Vakuutus on elinkaarensa aikana voimassa sopimusehtojen mukaisesti ja hyo-
dyttdd asiakasta turvan muodossa. Konkreettisesti vakuutusturvan olemassaolo ja
merkitys realisoituu asiakkaalle siind vaiheessa kun vakuutustapahtuma eli vahinko
sattuu (Pellikka 2005, 92).

Asiakkaan hankkiessa vakuutusta vakuutusyhtion henkildstolta edellytetddn osaamista
tarjota oikea ja riittdvan kattava vakuutus oikeaan tarpeeseen (myyntiprosessiin liittyva
osaaminen). Vakuutuksen voimassaolon aikana asiakas maksaa vakuutusmaksuja
yhdessa tai useammassa erassa vakuutuskauden aikana. Tassa vaiheessa vakuutus-
sopimuksen elinkaarta vakuutusyhtioltd vaaditaan osaamista mahdollisesti asiakkaan
mieltd askarruttaviin kysymyksiin ja tarpeeseen paivittda vakuutusturvaa ajan tasalle
(vakuutuksen hoitoprosessiin liittyva osaaminen). Asiakas saattaa haluta lisata tai pois-
taa vakuutussopimukseensa uuden kohteen, muuttaa vakuutusmaaria tai tehda muita
vastaavanlaisia muutoksia (Pellikka 2005, 78-79). Han saattaa my6s mahdollisesti ky-
sya korvaustilannetta koskevia kysymyksiad: korvaako vakuutus tietyn tyyppisen vahin-

gon vai ei.

Finanssialan Keskusliiton tutkimuksen mukaan vakuutusehtoihin tutustuneiden henki-

I6iden maara on 2010-luvulla tasaisesti noussut. Myos korvausten hakeminen on sel-
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vasti yleistynyt. Taman voidaan ajatella kertovan asiakkaiden tietoisuudesta ja kiinnos-
tuksen lisaantymisesta niita vakuutuksia kohtaan, jotka he ovat hankkineet. Toisaalta
kehitys voi kertoa myos yleisen kiinnostuksen kasvusta alan tuotteita kohtaan. Toimin-
taymparistéd koskevat merkittavat muutokset, erityisesti digitalisaatio, avaa uusia
mahdollisuuksia esimerkiksi terveydenhoidon sektorilla (Lapatto 2016). Sahkdisten
kanavien kayton osuus koko finanssialalla ja vakuutusyhtién kanssa asioidessa on jat-
kuvasti kasvussa. Digitalisaation tuomien mahdollisuuksien myota tama kehitys tulee

vaistamatta vain voimistumaan.

Digitalisaatio ei rajoitu ainoastaan kuluttajan asiointiin vakuutusyhtion kanssa, silla vii-
meisimpina liiketoiminnan kehityskohteina vakuutusalalla on ryhdytty soveltamaan loT
eli Internet of Things —tyyppisia sovelluksia. Termilla kuvataan esimerkiksi esineiden tai
laitteiden keskendan kommunikointia. Ne voivat havainnoida asioita uudentyyppisella
tavalla ja ilmoittaa niistd edelleen joko kodin sisdisille tai ulkoisille jarjestelmille. Kay-
tanndssa tama voi ndkya asiakkaalle niin, ettd teknologiaa hyédyntamalla alykodissa
voidaan esimerkiksi katkaista vedentulo automaattisesti siina pisteessa kun oireita ve-
sivahingosta alkaa ilmaantua. (Tuominen T. 2016.) Esineiden "alyllinen” kommunikaa-
tio ja arkea helpottavat, turvallisuutta lisdavat uudet etatoiminnot ovat merkittava kehi-
tysaskel. Ne tuovat parhaimmillaan asiakkaalle vakuutukseen liittyvda uudella tavalla

konkretisoituvaa lisdarvoa.

Toisaalta puhtaasti nykyhetkessa on merkittdva huomio, etta puhelimitse asiansa va-
kuutusyhtion kanssa hoitavien asiakkaiden osuus on viime vuosina ollut edelleen kor-
kea, jopa 60 % luokkaa. (Finanssialan Keskusliitto 2014.) Tilausta on siis edelleen
henkilokohtaiselle palvelulle, vaikka digitalisaation my6ta yksinkertaisia toimintoja tul-

laan tulevaisuudessa automatisoimaan koko finanssialalla yha enemman.

Vakuutuksen myynti- ja hoitoprosessit kuuluvat kdytannossa aina asiakkaan kanssa
vakuutuksen elinkaaren aikana lapikaytaviin asioihin. Sen sijaan on hyva huomata, etta
korvausprosessi ei ole automaattinen jatkumo vakuutuksen hoitoprosessille. Korvaus-
prosessi kdynnistyy vasta siind vaiheessa kun vahinko jonkin ulkoisen, ennalta maarit-
telemattdman tekijan (Pellikka 2005, 177, 227) vaikutuksesta sattuu. Juuri tdman sat-
tumanvaraisuuden vuoksi ei voida sanoa, ettd korvausprosessi tulisi automaattisesti
kysymykseen jokaisen vakuutuksen kohdalla. On kuitenkin selvaa, etta vakuutusyhtion
henkilostolta edellytetdan oikeaa tietoa ja osaamista [8pi vakuutussopimuksen elinkaa-

ren, niin vakuutuksen myynti-, hoito- kuin korvausprosessin vaiheissa.
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Tarkastelen tassd opinndytetydssa osaamista ja sen kehittdmistd korvauspalvelupro-
sessin kontekstissa ja korvauspalvelua keskeisesti tukevan osaamisen nakdkulmasta.
Valitsin osaamisen kehittdmisen teorian mukaan ensinndkin sen vuoksi, ettd osaami-
nen edelld kuvattuna aineettomana tekijand ja toisaalta vakuutuksen aineettomuus
tuotteena muodostavat kiinnostavan, haastavankin suhteen. Oli mielenkiintoista ja tut-
kimusmielessa myos haastavaa lahtea tarkastelemaan, miten korvauspalveluprosessia
tukevaa osaamista voitaisiin varmistaa ja kehittda. Koska osaaminen kulkee kiinteasti
lapi korvausprosessin, on selvad, etta prosessiin kohdistettavat muutokset tulisivat
vaistamatta linkittymaan mydos prosessiin osallistuvan henkiloston osaamiseen. Uuden
toimintatavan oppiminen edellyttaisi uutta osaamista, ja toisaalta aiemmista toimintata-
voista pois oppiminen samoin. Tastd syystad koin osaamisen teorian huomioimisen

merkitykselliseksi kehittamishankkeen onnistumisen kannalta.

Korvauspalveluprosessilla tarkoitetaan tdssa tyossd kaikkea sitd asiakkaan kanssa
vuorovaikutuksessa olemista, joka liittyy vahingon hoitamiseen. Sanalla "palvelu” on
tassa yhteydessa syyta korostaa erityisesti sita, ettd prosessiin sisaltyy muutakin kuin
pelkkdd mekaanista sopimuksen velvoittamaa vahingon korvaamista tai kielteisen kor-
vauspaatoksen antamista. Asiakkaalle saatetaan antaa esimerkiksi neuvoja, mista kor-
vausta voisi saada siina tapauksessa kun vahinkotapahtuma ei ole kotivakuutuksesta
korvattava. Korvausneuvoja saattaa myos huomata asiakkaan vakuutusturvassa pa-
rannettavaa ja suositella hanelle kattavampaa tuotetta. Taman tyyppisiin epakohtiin
puuttuminen vaatii korvausneuvojalta ammattitaitoa ja osaamista. Voidaan perustellusti
ajatella niin, ettd asiakas kokee vastaanottamansa palvelun yhtenad kokonaisuutena,
josta sopimuksen mukaisen korvauksen vastaanottaminen on vain yksi, joskin olennai-

nen ja tarkea elementti.

4.21 Tieto ja osaaminen aineettomana paaomana

Organisaation aineettoman padoman kehittdminen on hyvin laaja alue. Sen ratkaista-
vaksi jadvat kysymykset oikeanlaisten resurssien, asiakkaiden ja yhteistydkumppanien
hankinnasta, aineettomien oikeuksien hankinnasta sekd aineettoman paaoman suo-
jaamisesta seka palkitsemisesta. (Lonnqvist ym. 2005. 118-119.) Kentén laajuuden
vuoksi myds aineettoman paaoman kehittdmiseen tarkoitetut tehtavien ja menetelmien
kirjo on runsas. Yhtena aineettoman paadoman kehittdmisen tavoite on henkildston

osaamisen kasvattaminen. Tarkastelen tassa yhteydessa aineettoman paaoman kehit-
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tamista keskittymalla osaamisen kehittdmiseen ja samalla siihen osa-alueeseen, johon

minulla tutkijana ovat otollisimmat mahdollisuudet vaikuttaa.

Aineettoman padoman kehittdminen ja varsinkin mittaaminen koetaan organisaatioissa
usein haastavaksi. Alue on laaja ja luonteeltaan ei-fyysinen. Usein siihen liittyy myds
subjektiivista tulkintaa. (Lonnqvist ym. 2005. 118-119, 187.) Ymmarrettavasti naiden
tekijoiden vuoksi vaikeuksia syntyy. Useat yritykset toimivat monimuotoisissa asiantun-
tijaorganisaatioissa, joiden tulisi panostaa osaamiseen tulevaisuutta silmalla pitaen.
Kuitenkin osaamista ja sen kasittelemista arvioidaan usein pelkastdan nykytilanteessa
tai jopa liian myohaan. Pahimmillaan tdama voi ilmeta niin, ettd osaamisesta huolehtimi-

nen jaa kokonaan vaille huomiota. (Hasu ym. 2010, 6.)

Osaamisen kehittamisen yhteydessa on eri lahteissd mainittu olennaisiksi tekijoiksi
tietoisuus siitd, mitd osaamista on olemassa, miten sitda hyddynnetaan ja yhdistetaan
sekad miten tietotekniset ratkaisut kuten tietokannat ja ohjausjarjestelmat tukevat osaa-
mista (Otala 2009, 210-211). Taman liséksi tulee huomioida organisaation strategiset
valinnat, joiden tulee kulkea kasi kddessa osaamistarpeiden ja osaamisen kehittadmisen
kanssa. Strategiset linjaukset maarittelevat, minkalaista osaamista tarvitaan ja mihin

suuntaan nykyistd osaamista on tarkoitus kehittaa.

Organisaation tietdmyksenhallinnalla tarkoitetaan organisaation sisaisen tiedon tunnis-
tamiseen, hankintaan, soveltamiseen ja kayttoon liittyvad johtamista. Kaytdnnossa tie-
tamyksenhallinnalla voidaan tarkoittaa muun muassa tiedon varastointiin, raportointiin
ja tiedon hakemiseen liittyvaa toimintaa. (L6nnqvist ym. 2005, 120-121.) Tietdmyksen-
hallinnassa onkin hyva hyddyntaa erilaisia viestintaan ja tietoliikenteeseen liittyvia rat-

kaisuja.

Jotta tietoa voitaisiin hallita, on olennaista ymmartaa, minkalaisista elementeista tieto
koostuu. Tiedon olemus voidaan karkeasti ottaen jaotella nakyvaan ja nakymattomaan
tietoon. Nakyva tieto on tallennettu tietovarastoihin ja dokumentteihin, kun taas naky-
maton tieto ja tapa toimia ovat syvalla tekijoissa. Japanilaiset Ikujiro Nonaka ja Hirotaka
Takeuchi esittelivat 1995 julkaistussa teoksessaan The Knowledge Creating Company
tiedon luomisen prosessimallin nimeltd SECI (Socialization — Externalization — Com-
bination — Internalization). Mallin mukaan tieto muuntuu hiljaisen ja eksplisiittisen el

nakyvan tyyppisen tiedon valilla siten, ettd se muodostaa iteratiivisen, nelivaiheisen
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prosessin (kuvio 5). Prosessi auttaa hahmottamaan, kuinka tieto jalostuu yhteisén si-

salla hiljaisesta tiedosta eksplisiittiseksi.

Hiljainen tieto Hiljzinen tisto
Dialogi
Hiljainen tieto
Sosialisaatio Ulkoistaminen
Eksplisiittinen tieto
Yhteisen
kentdn Eksplisiittisen
luominen tiedon
. - hdisteleminen
Hiljainen tisto Slsdistiminen Yhdistédminen Y
Eksplisiittinen tieto
Eksplisiittinen tieto Tekemdlld Eksplisiittinen tieto
oppiminen

Kuvio 5. SECI-malli tiedon luomisen prosessissa. (Nonaka & Takeuchi 1995, 61-62.)

Sosialisaatiovaiheessa tieto on viela hiljaisessa muodossa esiintyvaa ja siirtyvaa — or-
ganisaation jasenet jakavat kokemuksiaan ja luovat hiljaista tietoa. Tieto voi siirtya hil-
jaisesti yhdessa tekemalla tai vapaamuotoisissa tilaisuuksissa. Ulkoistamisvaiheessa
tieto konkretisoituu nakyvaan muotoon, esimerkiksi kasitteiksi ja malleiksi. Talloin kasit-
teelliseksi muodostunut tieto muovaa perustan uudelle tiedolle. Kuvion yldosa kuvaa
sosialisaation ja ulkoistamisen valista siirtymaa, jossa hiljainen tieto siirtyy dialogin vali-
tyksella. (Nonaka & Takeuchi 1995, 63-64.)

Seuraavassa vaiheessa (yhdistaminen) syntynyt nakyva tieto liitetdan olemassa ole-
vaan nakyvaan tietoon. TAma voi tapahtua yksildiden valilld esimerkiksi dokumenttien
tai puhelinkeskusteluiden valilla, jolloin viestintavalineiden merkitys korostuu. Tassa
vaiheessa tietoa lajitellaan, yhdistellaan ja luokitellaan, mika lisda uutta tietoa. Viimei-
sessa vaiheessa tieto muotoillaan suhteessa aiempaan tietoon seka sisaistetdan osak-
si paivittaista toimintaa ja tekemista. Kuvion alaosa kuvaa yhdistamisen ja sisaistami-
sen valistd siirtymaa, jossa eksplisiittinen tieto siirtyy tekemalld oppimisen valityksella.
(Nonaka & Takeuchi 1995, 67-68.)
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Veli-Matti Toivonen ja Riitta Asikainen (2004) ovat kirjassaan ”Yrityksen hiljainen
osaaminen” kasitelleet erilaisia konkreettisia oppimisen malleja tydyhteisdissa. Eras
tallainen oppimisen malli on yhdessa oppiminen. Sen vahvuutena on oppimistapahtu-
massa muodostuva monipuolinen kokonaiskuva. Talldin myds oppimisen on koettu
helpottuvan. Yhdessa oppiminen soveltuu parhaiten sellaisiin tydyhteisdihin, jossa on

hyva, avoin ja erilaisuutta hyvaksyva ilmapiiri. (Asikainen & Toivonen 2004, 34-35.)

Yrityksen henkildston kaytdssa saattaa olla myds paljon niin sanottua hiljaista tietoa tai
"kirjoittamattomia saantoja”. Nama voivat olla joko henkilokohtaista tai organisaatiota-
son hiljaista tietoa (Asikainen & Toivonen 2004, 12-13). Hiljainen tieto on kokemuspe-
raista, asioihin perehtymisen kautta syntynytta tiedostamatonta osaamista ja taitoa, jota
on vaikea kuvailla, eritelld ja dokumentoida. Hiljainen tieto on vuorovaikutuksessa tie-
dostetun tiedon kanssa. Tastd vuorovaikutuksesta syntyy sekd uutta tiedostettua

osaamista etta hiljaista tietoa. (Kesti 2005, 51.)

Hiljaisen tiedon tuominen nakyvaksi edellyttad organisaatiolta ponnisteluja ja asioiden
tekemista yhdessa. Hiljaista tietoa on osattava arvioida ja muuttaa sanalliseen muo-
toon kaikkia tydyhteis6on kuuluvia hyodyttavalla tavalla. Lisaksi huonoista kaytannoista
on osattava luopua. Tiedon jakamiselle on suunniteltava vakiintuneet toimintamallit.
Esimerkkeja tallaisesta tiedon jakamisen kaytanndistad voivat olla esimerkiksi nimen-
omaan tiedon jakamiseen tarkoitetut foorumit ja virtuaaliset tyokalut. (Hasu ym. 2010,
38.)

Tutkimuksen kohderyhma koostui kokemusvuosiltaan eri vaiheissa olevista korvaus-
neuvojista. Osa korvausneuvojista oli tuntitydntekijoita, joiden tydkokemus tutkimushet-
kella oli melko nuorta. Heidan kohdallaan ammatillista hiljaista tietoa ei valttamatta ollut
ehtinyt kertya yhta paljon kuin kokeneemmilla kollegoilla. Kohderyhman hiljaisen tiedon
voidaan arvioida koostuvan erilaisista ammatillisista ulottuvuuksista, jotka liittyvat suo-
raan henkildiden tybdtehtaviin. Korvauspalvelun kontekstissa havaitsin naitad hiljaisen
tiedon ulottuvuuksia ainakin kolmeen eri suuntaan. Ensinnakin hiljaista tietoa hyddyn-
netdan vakuutusehtojen tulkinnassa korvausratkaisuun. Toiseksi hiljaisen tiedon sovel-
tamista on nahtavissa vakuutettua omaisuutta (kodin irtaimisto) koskevassa tuotetie-
toudessa. Kolmanneksi hiljainen tieto koskettaa asiakkuutta koskevia kysymyksia, ku-

ten esimerkiksi vakuutuksen sisaltdon liittyvia asioita.
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Kaytannén esimerkkina erityyppisen hiljaisen tiedon soveltamisesta voisi toimia esi-
merkiksi vahinkotapahtuma, jonka korvattavuus on tulkinnanvaraista. Korvausneuvojan
tulee talldin hydédyntdd omaa osaamistaan ja kokemustaan seka ottaa huomioon, voi-
daanko vahinko korvata vakuutusehtojen ja voimassaolevien korvauslinjausten puit-
teissa. Kun korvattavuus on selvilla, on viela maariteltava syntyneen vahingon maara ja
korvausperuste sopimuksen mukaan maksettavalle korvaukselle. Kaytannodssa tama
nakyy siten, ettd korvausperusteena kaytettavan esineen arvo ja ominaisuudet selvite-
tdan asiakkaalta kyselemalld ja saatujen tietojen perusteella korvaus lasketaan tai rat-
kaistaan neuvottelemalla asiakkaan kanssa. Korvausneuvojan on esimerkiksi ratkais-
tava esineen arvo huomioon ottaen, onko jarkevaa selvitella esineen korjausmahdolli-

suutta.

Kolmanneksi tulisi ottaa huomioon kokonaisasiakkuus ja arvioida, olisiko vakuutustur-
vassa paivitettdvaa tai tarvetta tehda lisdyksia. Hiljaiseen tietoon perustuvalla osaami-
sella on siis kaytdnndssa merkityksensd jokaisella osa-alueella, koska néille osa-
alueille on vaikea muotoilla kirjallista ohjetta jonka mukaan kaytannossa tulisi edeta.

Ratkaisut tulevatkin usein "selkaytimesta” eika kirjoitettuja ohjeita tulkitsemalla.

4.2.2 Osaamisen ja tiedon jakamisen menetelmia

Organisaation oppimisen kannalta pelkkd olemassa oleva tieto ei vield sinansa ole ko-
vinkaan merkityksellistd. Tietoa pitaa kyeta soveltamaan kaytantoon mahdollisimman
tehokkaasti ja tyOyhteisda tarkoituksenmukaisesti palvelevalla tavalla. Oppimista laa-
jemmin tarkasteltaessa kysymys on sosialisaatioprosessista, jossa yhteisdn arvot ja
normit rakentavat oppijan identiteettid, varsinaisen tiedon siirtymisen liséksi. Prosessis-
sa muodostuu myo6s konkreettisia, uusia verkostoja. (Hakkarainen 2005.) Oppiminen
edesauttaa siis tiedon siirtymisen lisaksi henkilon oman identiteetin ja verkostojen ra-

kentumista.

Verkostoissa toimiminen on eras yhdessa oppimisen konkreettinen muoto. Tutkittaessa
verkostoja havaitaan, etta ne voidaan erotella heikkoihin ja vahvoihin verkostosidoksiin
(Hakkarainen ym. 2004, 176-177), tavallisesti tiedon kulkemisen ja viestinnan vasta-
vuoroisuuden perusteella. Heikkoihin sidoksiin perustuva viestintd on usein luonteel-
taan "ohutta” ja yksinkertaista. Lisdksi se on muodoltaan julkista seka sirpaleista tietoa.
Heikkoihin sidoksiin perustuvan viestinnan merkityksen on tunnistettu olevan suuri tie-

donkulun kannalta. Toisaalta heikot siteet eivat tarjoa vahvoihin siteisiin verrattavaa
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sosiaalista tukea. (Hakkarainen ym. 2004, 176-177.) Heikot sidokset luovat ikdan kuin

perustan pintapuoliselle "arkiviestinnalle” tarjoamatta varsinaista syvyytta.

Vahvat verkostot puolestaan ovat luonteeltaan enemman asiayhteyteen ja laajempaan
ymparistdéon sidottuja. Kommunikointi on luonteeltaan syvallisempaa ja sisaltaa viitta-
uksia jo aiemmin opittuun tietoon. (Hakkarainen ym. 2004, 177.) Tiedon valittajien esi-
ymmarrys on vahvoissa verkostoissa jo lahtékohtaisesti asemoitu sellaiselle tasolle,
etta se tayttaa syvallisen tiedon kasittelemiseen vaadittavat edellytykset. Vahvojen yh-
teyksien merkitys erityisesti hiljaisen tiedon valittamisen kannalta on havaittu olevan
suuri. Niiden yllapitaminen vaatii voimavaroja, mutta samalla vahvat verkostot rakenta-
vat ja rikastavat yhteison sisalla luottamusta seka valittavat sosioemotionaalista tukea.
(Hakkarainen ym. 2004, 177.) Verrattuna edelliseen pintapuoliseen viestintaan taman
tyyppisella vahvoihin verkostoihin pohjaavalla viestinnalld voidaan ajatella olevan suu-

rempi merkitys tydyhteisdn sisdisen kommunikaation kannalta.

Tutkimuksen kohdetyhmassa voidaan tunnistaa vahvan verkoston tunnuspiirteitd. Koh-
deryhma koostuu korvauspalvelun ammattilaisista, joiden kommunikoinnin luonne on
usein hyvin sidonnaista vakuutusalan termistédn. Viittauksia aiempaan tietoon on run-
saasti. Kohderyhmalla on paljon hiljaista tietoa, jota on vaikea pukea nakyvaan muo-
toon. Vakuutusehtojen ohella korvauskasittelyssa toimitaan lakien, korvauspolitiikan ja
hyvan vakuutustavan edellyttamalla tavalla. Lisaksi kaytossa on maarattyihin korvausti-
lanteisiin sovellettavia, alan ja organisaation sisaisia linjauksia, jotka korvausneuvojien
on sisaistettava. Kaikki tieto ja ymmarrys ei perustu ehtoihin ja kirjoitettuun tekstiin,

vaan hiljaista tietoa on runsaasti tydyhteison muistin ja keskustelun varassa.

Organisaatioissa olevan tiedon ja osaamisen jakamisen tapoja on lukuisia, joista kasit-
telen seuraavaksi taman tutkimuksen kannalta olennaisimpia menetelmid. Tarkastelen
tiedon ja osaamisen jakamista nimenomaan ryhmassa ja verkostoissa tapahtuvan tie-
don jakamisen perspektiivistd. Nain ollen esimerkiksi kahdenvalinen mentorointi ja
valmennus on rajattu tarkastelun ulkopuolelle. Mentorointia ja valmennusta on toki
myos hyddynnetty menestyksekkaasti tutkimuksen kohteena olevassa tydyhteisdssa,

eika niiden merkitysta sovi vaheksya.

Tyypillisia yleisesti tunnettuja osaamisen jakamisen keinoja ovat tyonohjaus, mento-
rointi, tiimi- ja projektitydskentely, coaching, verkostoissa toimiminen seka konsultointi

(Ristikangas ym. 2014, 24). Naista keinoista tarkeimpana mahdollisuutena tiedon ja
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osaamisen jakamiselle koin tdssa tutkimuksessa verkostoissa toimimisen. Verkostoissa
osaamista voidaan jakaa nakyvasti (Havunen 2007, 7) ja toisaalta verkostojen valista
yhteisty6ta edistavalld tavalla. Verkostojen kautta tietoa ja osaamista voidaan jakaa

laaja-alaisesti useaan eri suuntaan ja soveltaa kaytantéon nopeallakin aikataululla.

Koska tutkimuksen tarkoituksena on kehittda korvauspalveluprosessia, on oletettavaa,
ettd prosessin nykytilan ja tavoitetilan valille muodostuisi muutoksen my6ta jonkinastei-
nen kuilu, jonka tayttaminen haastaa korvausneuvojien osaamisen. Taman vuoksi on
tarkea huolehtia siita, ettd korvauspalveluprosessia koskevaa osaamista tuetaan riitta-
vasti ja kehitetdan jatkuvasti. Osaamisen sailyttdminen ja kehittdminen oli erityisen
tarkea asia varmistaa jo siitakin kaytannon syysta, etta tutkimuksen kohderyhma toimi
niin sanotussa hajautetussa organisaatiossa kahdella eri paikkakunnalla. Tasta syysta
koin erityisesti verkostojen kautta tapahtuvan, saannollisen osaamisen jakamisen

mahdollisuutena, jolla voitaisiin kehittdd kohdeorganisaation kollektiivista osaamista.

5 Kehittamistehtavan toteutus

Kehittamistehtadvan taustalla toimi aiempi omakohtainen havainnointi korvauspalvelu-
prosessin kehittdmiskohteista ja toisaalta omien opintojeni edistyminen siihen pistee-
seen, etta tyon aihetta oli aika konkretisoida. Aihevalintaani vaikutti ratkaisevalla tavalla
mahdollisuuteni osallistua LahiTapiola Palvelut Oy:ssa vuoden 2015 kevaalla kaynnis-
tyneeseen projektiin, jonka keskeisena aihepiirina oli prosessien kehittdminen. Tuon
projektin kuluessa opin paljon eri vakuutusten korvauspalveluprosesseista. Kyseinen
projekti toimikin eraanlaisena innoittavana tekijana taman kehittdmistehtavan alulle

saattamiseen.

5.1 Lahtétilanne ja nykytilan analysointimenetelmat

Ty6 kaynnistyi nykytilan kartoituksella kesalld 2015. Nykytilan selvittamiseksi kerasin
tietojarjestelmiin tallentunutta raportointimateriaalia seka valitsin kvalitatiiviset tiedonke-
ruumenetelmat. Raportointimateriaaleista tdman tutkimuksen kannalta keskeisimpia
olivat vahingon jarjestelmaan tallentamisesta korvattavuusratkaisun tekemiseen kulu-
nut aika seka jarjestelmaan tallentamisesta ensimmaisen korvauksen maksamiseen
kulunut aika. N&illa luvuilla pyrin hahmottamaan etenkin sita, kuinka suuri osuus kesal-

& 2015 kohderyhmassa kasitellyista kodin irtaimistovahingoista hoidettiin vahingon
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jarjestelmaan tallentamisesta korvausratkaisun tekemiseen seka vahingon avauksesta

korvauksen maksamiseen yhden kontaktin perusteella.

Kyseiset tunnusluvut ovat olennaisia paitsi liiketoiminnan, myds asiakkaan nakokul-
masta katsottuna. lhannetilanteessa vahingon korvattavuus voitaisiin ratkaista saman-
aikaisesti asiakkaan ensimmaisen kontaktin perusteella. Talloin jarjestelmaan tallenta-
misen ja korvattavuusratkaisun valinen aika on pieni. Kun aikavali on pidempi, kertoo
se siita, ettd korvattavuusratkaisun tekemiseksi on turvauduttu pyytamaan lisaselvityk-
sia joko sisaisiltd asiantuntijoilta tai asiakkaalta. Laht6kohtana voidaan asiakkaan na-

kokulmasta katsoen ajatella, etta lyhyt aikavali viestii sujuvasta palvelusta.

Asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna korvausratkaisun tekemisen ajankohta suhtees-
sa vahinkoilmoitukseen on Kkiistatta merkittdva. Asiakkaan prosessia kokonaisuutena
tarkasteltaessa erityistd merkitystd voidaan kuitenkin ajatella olevan ennen kaikkea
silla, kuinka pitkdan korvausasian kokonaiskasittely kestaa. Tdman vuoksi koin perus-
telluksi seurata paitsi ratkaisun tekemiseen kulunutta aikaa, myds vahingon avaami-
sesta ensimmaisen korvauksen maksamiseen (tai kielteisen paatdksen antamiseen)
kulunutta aikaa. Pieni aikavali jarjestelmaan tallentamisen ja korvauksen maksamisen

valilla viestii asiakkaalta asiakkaalle -prosessin nopeasta lapimenosta.

Nykytilan kartoittamisessa hyddynsin tilastoja asiakasyhteydenottojen jakautumista
puhelinkanavassa. Taman tiedon avulla pystyin konkreettisesti selvittamaan, mista
syista asiakas ottaa yhteyttd korvauspalveluun. Taman seurantamenetelman koin eri-
tyisen tarkeaksi, koska silla voitiin esimerkiksi erotella uusien vahinkoilmoitusten osuus
kokonaisuudesta. Puheluseurannan perusteella hahmotin kuvaa siitd, mika osa puhe-
luista todellisuudessa koski uusia vahinkoilmoituksia. Olisiko muiden kuin vahinkoilmoi-
tuksia koskevien puheluiden maarassa kehitettdvadd ja miten siihen voitaisiin kohde-

ryhman omalla toiminnalla vaikuttaa?

Teemahaastattelut toimivat tarkeana kvalitatiivisena tiedonkeruumenetelmana ja sa-
malla tietynlaisena runkona nykytilan kartoitukselle. Haastateltavien nakemykset toivat
minulle ensinnakin uskonvahvistusta omille havainnoilleni seka taustoittivat tiimien toi-
mintaa lahiesimiesten ndkdkulmasta. Kaikkiaan esimiehilla oli paljon kerrottavaa pro-
sessin nykytilanteesta. Koin haastattelut onnistuneiksi ja korvausjarjestelman tuottami-

en tilastotietojen ohella nykytilan kuvaamisen kannalta merkittavaksi tekijaksi.
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Edelld kuvatuilla menetelmilld pyrin muodostamaan mahdollisimman monipuolisen ko-
konaiskuvan siitd, kuinka nopeaa tai hidasta irtaimistovahinkojen kasitteleminen on,
miten sisdan tulevat puhelut jakautuvat, missd kohdin ja milla tavoin korvauskasittelya
voidaan yksinkertaistaa ja toisaalta mitd asiakkaiden palautteet kertoivat nykytilasta.
Nykytilan hahmottamisessa hyoddynsin jossakin maarin myds sisaisen laadun varmis-

tuksen tuottamia havaintoja prosessin sujuvuudesta.

Jalkikateen arvioiden nykytilaa olisi voinut harkita analysoitavan keskittymalla vielakin
voimakkaammin jarjestelman tuottamaan tietoon sekad haastatteluihin. Tutkijana koin
kuitenkin tyon onnistumisen kannalta tarpeelliseksi hyddyntdd sekd numeerista tietoa
ettd haastatteluja, jotta voisin verrata niitad toisiinsa. Siten myds varmistin nykytila-
analyysille mahdollisimman laaja-alaisen ja luotettavan pohjan. Tilastotietojen tulkin-
nassa koin pienia hankaluuksia oikeiden valintojen asettamisen kanssa liiketoiminnan
tilastojen seurantajarjestelmaan. Kun opin kayttdmaan jarjestelmda paremmin, myds

tietojen etsinta alkoi sujua huomattavasti helpommin ja nopeammin.

5.1.1 Teemahaastattelut

Esimiesten teemahaastattelut jarjestin syys-lokakuussa 2015. Lahetin haastateltaville
kutsut noin viikkoa ennen varsinaista haastattelua. Kerroin samalla lyhyesti haastatte-
lun aiheen seka tarkoituksen. Haastattelutilanteissa kerasin mahdollisimman tarkat
muistiinpanot haastateltavien nakemyksista. Tehdyistd havainnoista koottiin myohem-
min yhteenveto. Tutkimuksen kannalta haastateltavien keskeiset nakemykset on esitel-

ty téssa luvussa.

Haastateltavina olivat tutkimuksen kohderyhman eli kolmen irtaimistovahinkoja kasitte-
levan tiimin esimiehet. Valitsin heidat haastateltaviksi sen vuoksi, etta todennakoisesti
juuri esimiehilla on paras yleiskasitys prosessin nykytilasta, sen hyvista puolista ja kehi-
tyskohteista. He vastasivat myos alaistensa kaytannon tyojarjestelyista. Esimiehilla oli
tietysti myds henkildkohtainen, alaistensa mielipiteiden ja havaintojen savyttama per-
spektiivinsd prosessiin. Taman vuoksi koin tutkimuksen kannalta heidan haastattelemi-
sensa arvokkaana tiedon hankkimisen valineena. Haastattelut jarjestin yksilohaastatte-

luina. Kaikki haastattelut sujuivat hairioitta.

Esimiesten haastattelujen luonne oli teemahaastattelu (Ks. luku 3.2), mika tuntui jalki-

kateen ajatellen toimivalta ratkaisulta. Sen sijaan, ettd haastattelut olisi strukturoitu
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tiukasti johonkin ennalta suunniteltuun muottiin, osoittautui luonnollinen vuorovaikutus
varsin onnistuneeksi valinnaksi. Teemahaastattelulle tyypillisella tavalla haastateltavat
saivat melko vapaasti kertoa korvauspalveluprosessin nykytilasta seka kehittamiskoh-
teista. Haastattelut tuottivatkin paljon tietoa. Haastattelijana tehtavakseni jai ohjailla
tilannetta haluttuun teeman mukaiseen suuntaan haastatteluille valitun ajan (1 tunti)

puitteissa.

Teemahaastatteluissa esitetyt kysymykset olivat seuraavat:
o Mitkd asiat korvauspalveluprosessissa ja tiimissasi osataan mielestasi erityisen
hyvin?
¢ Missa asioissa prosessissa on mielestasi erityisesti kehittdmista?

o Mainitse nakemyksesi perusteella esimerkkeja kehittdmiskohteista.

Paallimmainen ajatus haastattelujen tuloksissa oli se, etta vahingon tyypilla nahtiin ole-
van merkitysta korvauskasittelyn sujuvuuteen ja helppouteen. Esimerkiksi yksinkertais-
ten rikkoutumisvahinkojen kohdalla jokainen haastateltava koki alaistensa osaamisen
olevan vahvaa. Taman toivat kaikki haastateltavat esille. Eras haastateltavista kertoi
vahvan osaamisen ilmenevan erityisesti kodinkoneiden (kuten pesukoneet ja jadkaapit)
rikkoutumisvahinkojen kohdalla. Taman tyyppisissad tapauksissa haastateltavat yksi-

mielisesti kokivat korvauskasittelijoiden olevan erityisen rutinoituneita.

Keskeiseksi kehittdmisen kohteeksi haastateltavat kokivat odotetusti haastavampien
vahinkojen hoitamisen ja niihin liittyvasta osaamisesta huolehtimisen. Tama huomio
johti seuraavaan, tarkentavaan kysymykseen: minkalainen vahinko ja milla perusteella

koetaan haasteelliseksi? Enta voitaisiinko haastavuutta arvioida yhteismitallisesti?

Eras haastateltavista koki haastaviksi tapauksiksi sellaiset vahingot, jotka tyypillisesti
sisaltavat paljon selvittelya ja jotka edellyttavat tietynlaista vakuutettua omaisuutta kos-
kevaa tuoteosaamista. Korvausneuvojan on tunnettava tuoteominaisuudet, jotta han
pystyisi maarittelemaan korvausperusteena kaytettavan esineen riittavan hyvalla tark-
kuudella. Talléin korvausneuvojan etsiessa ratkaisua siihen, mikd on vahingoittunutta
esinetta vastaava tuote, saattaa tulla eteen vaikeuksia. Tama puolestaan johtaa usein
tarkempien lisdselvitysten pyytamiseen asiakkaalta ja siten vahingon kokonaiskasitte-
lyajan pitkittymiseen. Tasta ajatuksesta voidaan vetadad johtopaatds, ettd esimerkiksi
tietokonevahinko, joka on euromaarallisesti mitattuna pienehkd, saatetaan kokea vai-

keaksi kasitelld silloin, kun vahingon korvaamisen lahestymistapa korvausneuvojan
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puolelta on etsia tasmalleen ominaisuuksiltaan vastaava esine. Taman tyyppinen omi-
naisuuksien vertailu ja vastaavan esineen etsiminen saattaa hidastaa prosessin lapi-

menoaikaa.

Jatkona tdhan nakokulmaan toinen haastateltava koki, ettd korvausneuvojilla on usein
lahtokohtaisesti "luontainen, integroitu tarve saada tehdyksi asiat oikein”. Tama havain-
to saattaisi erityisesti perustella vahinkotapausten korostetun tarkkaa kasittelya. Eras
huomio, jolla voitaisiin mieltda vahingon olevan "kasitelty oikein” voisi perustua siihen,
onko vakuutuskorvaus maksettu euroilla mitattuna oikean suuruisena. Kaantaen, kor-
vausasian voitaisiin ajatella talla ajatusmallilla olevan kasitelty "vaarin” silloin, jos kor-
vausperusteena olisi jostakin syysta kaytetty esimerkiksi kallimpaa esinettd kuin va-
hingoittunutta vastaava on. Haastateltava koki, ettd tdman tyyppinen virheiden pelko

voisi olla yhtena syyna lisaselvitysten pyytamiseen.

Haastateltava koki oikein tekemisen tarpeen ilmenevan kaytannossa myos silloin, kun
irtaimistovahinkoja kasittelevalle korvausneuvojalle osuu kasittelyyn vahinkotapaus,
johon liittyy asuinrakennusta tai asuinrakennuksen kayttda palvelevaa laitetta (ilma-
[@mpdpumppu, kaivopumppu, lamminvesivaraaja) koskevaa vahinko. On huomattava,
ettda nama tapaukset toistuvat edella kuvattuja rikkoutumisvahinkoja harvemmalla syklil-
14, jolloin tuntuma taman tyypin tapauksiin ei valttdmatta ole vahvin mahdollinen. Lisak-
si yksilon osaaminen nakokulmasta katsoen ei valttamatta liikkuta aivan silld ydinosaa-
misen alueella, jonka turvin asiakasta osattaisiin auttaa. Kuitenkin haastateltava koki,
ettd naissakin tilanteissa korvausneuvojalla on usein voimakas tarve auttaa asiakasta

seka loytaa ratkaisu hanen esittdmiinsa kysymyksiin.

Osaamattomuuden tunteen kokeminen edelld kuvatuissa ja muissa vastaavissa tilan-
teissa voi ymmarrettavasti aiheuttaa turhautumista. Haastateltava tunnistikin tdman
olevan ongelmallista ja toistuvan erityisesti niin sanottujen rajapintavahinkojen (kuten
rakennusvahingot) kohdalla. Turhautumista lisda epatietoisuuden tunne siita, tuleeko
korvausneuvojan sovittujen tyojarjestelyjen mukaan kasitella tapaus itse vai siirtaa se

naapuritiimin kollegalle kasittelyyn.

Haastateltavan toiveissa olikin rakennus- ja irtaimistovahinkojen valimaastossa oleviin
tapauksiin "raja-aitoja kaatavaa koulutusta”. Tallainen koulutus voisi hdnen mielestdan
parhaimmillaan vahvistaa irtaimistokasittelijoiden ammatillista osaamista ja itsetuntoa,

sekad toki parantaa asiakaskokemusta, koska osaamista kasvattamalla tarve siirtda
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puhelua eteenpain vahenee. Asiakas saisi talldin hoidettua korvausasiansa suurem-
malla todennakoisyydella ilman, ettd hanta tarvitsee siirtda toiselle korvauskasittelijalle.
Myds toinen haastateltava koki osaamisen kehittdmisen sellaiseksi tarkedksi kehitta-
miskohteeksi, jonka han haastattelussa nosti esille. Vahvistamalla korvausneuvojien
osaamista talla saralla voitaisiin paasta eroon tasta asiakkaan tarpeettomasta pompot-

telusta.

Haastateltavat olivat jokseenkin yksimielisia siita, ettd korvauspalvelun sujuvuudessa
on yleisesti parantamisen varaa. Turha tyo iimenee esimerkiksi juuri tarpeettomien li-
saselvitysten pyytamisell3, tai toisaalta pyytamalla selvityksia "tipoittain”; useaan ottee-

seen.

"On ajankéytéllistd hukkaa kun joutuu kdyttdmdaén aikaa séétdmiseen. Liséksi
tdmé ajankéytté tarkoittaa kustannusten kasvamista. Tybaika on Kallista, joten
toivoisin vaan enemmén rohkeutta vahinkojen késittelemiseen.”

Tarve yksinkertaistamiselle ja selkeyttamiselle tuli esille useammassa kuin yhdessa
haastattelussa. Eras haastateltava muotoili taman yksinkertaistamisen tarpeen oivalta-

vasti:

"Miksi tietoja ei sitten ole kysytty kerralla, miksi k&sittely on ohjattu vééréén put-
keen? Ei pitaisi jarruttaa silloin, kun nimenomaan pitéisi kaasuttaa.”

Kuten haastateltava edelld kuvaili, myds tallaisessa tapauksessa tapauksen kerralla
kuntoon hoitamisen edesauttaisi korvausneuvojan neuvottelutaidon ja ammatillisen
itsetunnon kohenemista. Lisdksi haastateltava toi esille seka kustannustekijat ettd posi-

tilvisen asiakaskokemuksen:

"Viiden minuutin osaavalla panostuksella [...] voidaan saada sééstéjd enemmaén.
Tapaus saataisiin junailtua kuntoon saman tien. ”

Yhteenvetona teemahaastatteluista voidaan tehda johtopaatds, ettd korvauspalvelupro-
sessin sujuvuutta tulisi kehittdad. Haastateltavien ndkemysten perusteella sujuvuutta
voitaisiin edistaa tukemalla korvausneuvojien ammatillista osaamista seka pyrkimalla

yksinkertaistamaan korvauskasittelyn nykyista prosessia.
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5.1.2 Havainnot pienryhmatydskentelysta

Osalle irtaimistovahinkojen korvausneuvoijista jarjestettiin loppukesasta 2015 mahdolli-
suus osallistua pienryhmatydskentelyyn. Tavoitteena tdssa pienryhmatydssa oli tunnis-
taa kehittamiskohteita, joihin vaikuttamalla tyoyhteiso voisi omalla toiminnallaan vaikut-
taa. Pienryhmatyoskentelyn aiheet olivat melko valjasti maariteltyja: aiheet kasittelivat
korvauskasittelyn sujuvuutta, liiketoimintaosaamista seka sisaisten palveluprosessien
kehittamista. Yhteista aihepiireille oli 1ahestymisnakdkulma: tarkoituksena oli keskittya

niihin asioihin, joihin osallistujat voivat itse vaikuttaa ja jotka he voivat itse paattaa.

Oma roolini asiantuntijana oli toimia sparraavana osallistujana seka haastaa ja rohkais-
ta korvausneuvojia ideoimaan asioita uudella tavalla. Pienryhmatydskentelyn onnistu-
misen kannalta oikean, keskustelulle avoimen ilmapiirin luominen on tarkeaa, koska
osallistujien ideat ja kehittdmiskohteet on tarkoitus saada esiin mahdollisimman toden-
mukaisina. Mielestani mielipiteille vapaa keskusteluilmapiiri olikin omiaan edesautta-
maan aktiivista ja varikasta keskustelua. Osallistujat olivat selkeasti motivoituneita vai-

kuttamaan oman tyonsa sisaltoon.

Pienryhmatyoskentelystd nousseet kehityskohteet voidaan karkeasti jakaa kolmeen
paaryhmaan: toimintakulttuurin muuttaminen, toiminnan tehostaminen sekd osaamisen
kehittdminen. Korvausneuvojat siis tunnistivat keskusteluissa samoja elementteja kuin
esimiehetkin: korvauskasittelyssa on tehostamisen varaa ja pienid vahinkoja kasitel-
l&dan ikdan kuin vaikean vahingon kasittelymallin mukaisesti. Lisaksi osallistuja toivat
keskusteluissa vahvasti esille toiveen, etta yhteisten toimintamallien sailyttdmiseksi
tulisi luoda foorumi, jossa korvausasioita voitaisiin saanndllisesti kdyda lapi. Pienryh-
matyoskentelyn osallistujat kokivat myos, ettd tallaisen toimintamallin turvin voitaisiin
ratkaista hankalimmat vahinkotapaukset hyddyntamalld asiantuntijoita ja korvausneu-
vojien yhteistd osaamista. Tallainen konkreettinen toimintamalli puuttui ja osallistujilla

oli selkeasti tarve uudistuksille.

Tarpeet kulttuurimuutokselle, osaamisen kehittdmiselle seka tehostamiselle liikkuivat
hyvin pitkalti samoissa aihepiireissa kuin esimiesten teemahaastatteluissakin. Pien-
ryhmatyoskentely auttoi tunnistamaan haasteita, mutta ei vield suoranaisesti tuonut
konkreettisia ratkaisuja niiden korjaamiseksi. Joka tapauksessa aktiivinen, rakentava
ilmapiiri, kehityskohteiden kollektiivinen tunnistaminen ja halu sitoutua yhdessa kehit-

tamiseen olivat mielestani jo sindnsa arvokasta pddomaa prosessin kehittdmiselle.
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5.1.3 Puheluiden seuranta

Nykytilaa kartoittaessani kaytdssani oli irtaimistokorvauksissa tehty vastaanotettujen
puheluiden tyyppiseuranta kesalta 2015. Seurannan tarkoituksena oli kartoittaa syita,
minka vuoksi asiakas on puhelimitse yhteydessa korvauspalveluihin. Seurantaa tehtiin
kesalla 2015 viiden paivan ajan. Puheluseuranta toteutettiin manuaaliseurantana, kos-
ka puheluiden seurantajarjestelmasta ei tuolloin ollut saatavilla riittdvan tarkkaa tietoa.
Manuaaliseurannan tietynlaisena etuna oli korvausneuvojien mahdollisuus kirjata seu-
rantalomakkeelle vapaamuotoisia kommentteja sekd omia havaintoja. Sanallisia huo-

mioita ei olisi voitu kerata suoraan puheluseurantajarjestelmasta.

Seurantajakson lyhyehkdsta aikajanteesta huolimatta yhteydenottoseuranta antaa var-
sin kattavan ja suuntaa antavan otoksen puheluiden jakautumisesta tyypeittain. Seu-
rannan luotettavuutta lisaa riittdvan korkealla tasolla oleva jaottelu. Puheluseurannan
tarkoituksena oli nimenomaan tunnistaa puheluiden jakautumista tyypeittain "ylatasol-
la”. Puheluita ei nain ollen tarkasteltu esimerkiksi siten, kuinka puhelut olivat jakautu-
neet eri vahinkolajien (esimerkiksi vuoto-, rikkoutumis- ja murtovahinkojen) valilla. Seu-
rannan kannalta oli riittavaa, ettd puhelun tyyppi 16ytyi alla esitetyista vaihtoehdoista;
toki korvausneuvoja sai halutessaan antaa vapaamuotoisiakin kommentteja. Yhtey-
denotoista suuri enemmistd oli ulkoisen asiakkaan soittamia puheluita. Laht6tilanteen

yhteydenottojen jakauma tyypeittain on esitetty kuviossa 6.

3% ® Uusi vahinkoilmoitus
m Lisatietojen antaminen tai
toimintaohjeiden kysely

Tiedustelu vahingon
kasittelytilanteesta

m Toiselle osastolle ohjautunut
korvauspuhelu

m Toiselle osastolle ohjautunut muu
kuin korvauspuhelu

Kuvio 6. Asiakasyhteydenottojen jakauma lahtétilanteessa.
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Lahtotilanteen puhelujakaumaa tulkittaessa on merkille pantavaa eras yksittainen seik-
ka. Lisatietoja ja toimintaohjeita koskevat puhelut (17 %) seka vahingon kasittelyvaihet-
ta koskevat puhelut (17 %) muodostivat yhdessa yli kolmanneksen (34 %) koko seu-
rantajakson puheluista. Tama osuus on huomattavan suuri. Siihen ndhden uusien va-
hinkoilmoitusten osuus (hieman yli puolet kaikista vastaanotetuista puheluista) vaikut-
taisi jopa yllattavankin pieneltd. Kaytanndssa siis joka kolmas puhelimitse tehty yhtey-
denotto irtaimistovahinkojen korvauspalveluihin oli sisalloltdéan muuta kuin uudesta va-

hingosta ilmoittamista.

Suuri enemmisto puheluiden kokonaismaarasta oli ulkoisen asiakkaan soittamia. Tata
taustaa vasten on hyvin todennakoista, etta lisatietojen antaminen ja vahinkokasittelyn
tilasta tiedusteleminen olivat juuri niitd puheluita, joissa asiakas itse pyrki edistdmaan
tapauksensa kasittelyd. Kyseessa ei siis niinkaan ole organisaation sisaiset yhteyden-
otot, jotka liittyisivat avattuun vahinkotapahtumaan. Kun keskitytdan tarkastelemaan
yksittaista vahinkotapausta, johon liittyy joko tiedustelusoitto vahingon tilasta tai soitto
lisatietojen ilmoittamiseksi, ollaan kaytdnndssa tilanteessa, jossa asiakkaan prosessin
lapimeno on tarkoittanut haneltd vahintdan kahta yhteydenottoa korvauspalveluun.
Tallaisten tapausten ei voida lahtokohtaisesti sanoa hoituneen kuntoon yhdella kontak-

tilla vakuutusyhtioon.

Yhteensa vaarin ohjautuneiden korvauspuheluiden osuus oli 9 % koko seurantajakson
maarasta. Naiden havaintojen perusteella voidaan todeta, etta osa vaarin ohjautuneista
puheluista oli rakennusvahinkoja koskevia puheluita. Teemahaastatteluista tehdyt ha-
vainnot puolestaan viestivat sen tarpeen puolesta, ettd ainakin osa yksinkertaisimmista
rakennusvahingoista voitaisiin kasitella irtaimistotimeissa. Myds tiimeissa oli ilmaistu
epatietoisuutta siitd, voidaanko rakennusvahinkoja kasitellad irtaimistokorvaustiimeissa
vai ei. Sisaisen toimintamallin mukaisesti nama puhelut kuitenkin siirrettiin seurantajak-
son aikana kasittelyyn rakennusvahinkoja kasitteleville korvausneuvojille. Nain myos

puhelut tilastoitiin perustellusti seurantajaksolla "vaarin ohjautuneiksi”.

Yhteenvetona puheluseurannasta voidaan todeta, ettd erityisesti muiden kuin vahin-
koilmoitusta koskevien puheluiden suhteellinen osuus on huomattavan suuri. Taman
tyypin puhelut olivat usein sellaisia, joissa ei ollut kyse asiakkaan ensimmaisesta kon-
taktista. Toisaalta tarkea on my0s tiedostaa, ettd tdma osuus puheluista on laadultaan
sellainen, johon tydyhteisdn olisi ainakin joltakin osin mahdollista vaikuttaa omalla toi-

minnallaan. Keskeinen kysymys puheluseurannan tuottamien tulosten perusteella kuu-
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lui: voitaisiinko korvauskasittelya yksinkertaistaa siten, ettd mahdollisimman suuri
osuus ilmoitetuista vahingoista hoituisi kuntoon jo ensimmaiselld kontaktilla siten, etta
tapaus ei edellyttdd asiakkaalta uutta yhteydenottoa? Toinen merkittdva huomio liittyy
vahinkojen kasittelynopeuteen: mikali kasittely jostakin syysta viivastyy poikkeukselli-
sen paljon, syntyy asiakkaalle ymmarrettavasti tarve erikseen tiedustella kasittelyn ar-

vioitua kestoa.

Huomiot liittyvat osittain toisiinsa: jos valtaosa vahinkotapauksista voitaisiin kasitella
kuntoon yhdella kontaktilla, luonnollisesti myds vahingon tilasta tiedusteleminen olisi
asiakkaalle tarpeetonta. Puheluseuranta antoi viitteita siita, etta tiimien omalla tekemi-
selld olisi mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan prosessin lapimenoon ja siten myo6s puhe-

luiden tyyppijakaumaan.

5.1.4 Laadun varmistuksen tuottamat havainnot

Korvauspalvelun laatua tarkkaillaan saanndllisella jalkikateisvarmistuksella, jonka tar-
koituksena on osaltaan huolehtia, ettd korvauspalvelussa tehtavat ratkaisut ovat oikeita
ja noudattavat LahiTapiolan korvauspolitikkaa. Jalkikateisvarmistuksen havaintojen

perusteella voidaan esimerkiksi suunnitella kohdennetusti tulevia koulutuksia ja ohjeita.

Nykytila-analyysin kannalta seurasin erityisesti niitd kohderyhman kasittelemia irtaimis-
tovahinkoja, joita oli tarkastettu kesan ja syksyn 2015 valisena aikana. Erityisesti huo-
mioni kiinnittyi niihin tapauksiin, joissa tarkastaja oli kirjannut havainnon. Kun havainto
kirjataan, vahinkotapauksen kasittelyssa on ollut jotakin ohjeista ja toimintamalleista
poikkeavaa. Kaytdnndssa tama tarkoittaa sita, ettd tarkastusta ei ole kirjattu hyvaksy-

tyksi.

Lahtotilanteessa tarkistettujen vahinkotapausten jakauma on esitetty liitteessa 2. Ja-
kaumasta havaitaan, ettd sekd vahingon avaamista ja tallentamista (teema B) ettd si-
saista viestintaa ja tiedonkulkua koskevissa tapauksissa (teema C) suuri osa teema-
otannassa tarkistetuista tapauksista johti tarkastajan havaintoon. Myds teemassa A oli

havaittavissa samaa suuntausta kuin teemassa B ja C.

Teemalla C oli tarkoitus ensisijaisesti arvioida sitd, kuinka aktiivisesti ja oma-
aloitteisesti korvausneuvoja kykeni edistamaan vahinkoasian hoitamista kaytossa ole-

villa tiedoilla. Tyypillisesti niissa tapauksissa, joissa tarkastaja oli tehnyt havainnon,
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asiakasta oli pyydetty selvittdmaan jokin yksittainen tieto, kuten esimerkiksi uusien vas-
taavien silmalasien tarkka hinta. Tarkastajien vapaista kommenteista voitiin huomata,
ettd muutamassa vahinkotapauksessa korvausasian alkuperaiselle kasittelijalle jatettiin
tarpeeton yhteydenottopyyntd sen sijaan, ettd puhelun vastaanottanut henkilé olisi itse
pyrkinyt hoitamaan asian loppuun. Tallaiset huomiot viestivat vahinkotapauksen tar-

peettomasta siirtelysta henkilolta toiselle.

Tarkastusteemat B ja C olivat sisalloltdéén keskendan hyvin samantyyppisia. Kummas-
sakin tarkasteltiin korvausjarjestelmaan kirjattujen tietojen informatiivisuutta ja vahingon
haltuunoton onnistuneisuutta kokonaisuutena. Tarkastajien havainnoissa toistui 1ahes
kaikissa tapauksissa yksi huomio: informatiivisuuden puute. Esimerkiksi vahingon ka-
sittelymuistiolle kirjatut tiedot eivat vastanneet riittavan selkeasti asiakkaan kertomaa.
Muutoinkin vahingolle kirjatut tiedot olivat suppeita. Korvausperusteet eivat tulleet tay-

sin selville.

Useassa tapauksessa pelkastaan vahinkotapahtuman muistio -toimintoa tarkastelemal-
la tarkastajat eivat saaneet riittdvaa kasitysta siitd, mitd asiakkaan kanssa oli sovittu.
Liséksi muutamia havaintoja oli kirjattu vahinkotietojen puutteellisuudesta. Kaytannos-
sa tama tarkoitti esimerkiksi sita, ettéd tarkastaja ei saanut pelkastaan jarjestelmasta

kasin muodostettua tarkkaa kuvaa, mille omaisuudelle oli aiheutunut vahinkoa.

5.1.5 Korvausjarjestelman tuottamat tiedot

Korvauspalveluprosessin aikana seka puhelu- ettd korvausjarjestelmiin keratyt tilasto-
tiedot olivat merkittdvassa roolissa seka nykytilan ettd tulosten mittaamisen kannalta.
Korvaus- ja puhelujarjestelmasta tietoja kerattiin erilliseen raportointijarjestelmaan, jos-
ta niitd voitiin tarkastella rajaamalla esimerkiksi kohdeorganisaation, ajankohdan seka
vakuutuslajin perusteella. Raportointijarjestelmasta oli saatavilla esimerkiksi vahinkojen
lapimenoaikaa koskevaa yhteismitallista tietoa sekd& nykytilavaiheessa ettd tulosten

arviointivaiheessa.

Korvausjarjestelman tuottamista tiedoista tarkastelin kahta keskeistd muuttujaa. En-
simmainen oli aikavali korvausjarjestelmaan kirjaamisesta korvattavuusratkaisun teke-
miseen. Pitka aikavali kirjaamisen ja korvattavuusratkaisun valilla tarkoitti kaytannossa
sitd, ettd asiakkaan ensimmaisen kontaktin perusteella ei vield voitu ratkaista, onko

vahinko korvattava vai ei. Tama saattoi johtua esimerkiksi asiakkaan vahinkoilmoituk-
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sella antamista puutteellisista tiedoista tai vahinkotapahtumasta: korvattavuusratkaisu
saattoi edellyttda esimerkiksi ulkopuolisen asiantuntijan lausuntoa. Oma sijansa ratkai-
sun tekematta jattdmisella saattoi olla myds varmistelulla. Oli mahdollista, etta epavar-

massa tilanteessa korvausneuvoja saattoi jattaa ratkaisun "lukitsematta”.

Toinen seuraamani jarjestelman tuottama tieto liittyy keskeisesti edelliseen. Liiketoi-
minnan kannalta on tarked seurata ensinnakin vahingon haltuunotosta korvattavuus-
ratkaisun tekemiseen kulunutta aikaa. Asiakkaan kannalta pelkalla ratkaisun tekemisen
hetkelld on kuitenkin vain kohtuullinen merkitys. Taman vuoksi koin merkitykselliseksi
laajentaa lapimenoajan tarkastelua haltuunottovaiheesta ensimmaisen korvauksen
maksamisen hetkeen. Lyhyt aikavali vahingon haltuunotosta korvauksen maksamiseen
tarkoittaisi kaytannossa, etta vahinko on hoitunut vahinkoilmoituksen tekemisesta kor-
vauksen maksamisen pisteeseen mahdollisimman nopeasti. Oli my6s todennakdista,

etta koko vahinkoasia on talloin tullut kasitellyksi yhdella kontaktilla.

Naita kahta muuttujaa tarkastelemalla seurasin vahinkotapausten jakaumaa (liite 2)
siten, ettd tarkastelussa oli haltuunotosta ratkaisun tekemiseen ja korvauksen maksa-
miseen hoidettujen vahinkojen ajallinen kesto. Tassa yhteydessa kaytin nykytila-
analyysin tarkasteluvalina touko-heinakuuta 2015. Jakaumassa on huomionarvoista
erityisesti 0-1 paivassa vahingon tietoon tulosta ensimmaisen korvauksen maksuun

hoidettujen vahinkojen matala osuus.

5.1.6 Asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalautteet

Asiakastyytyvaisyyden seurantavalineena hyodynsin tassa tutkimuksessa NPS-kyselyn
tuloksia (liite 4). Kyselyllda mitataan sekad numeerisesti etta sanallisesti asiakkaan tyyty-
vaisyytta korvauspalvelun laatuun. NPS-kysely oli kaytdssa irtaimistokorvauspalveluis-
sa seka ennen tata tutkimusta ettd tdaman tutkimuksen jalkeen. Vastausten jakaumaa
tarkasteltaessa merkillepantavaa oli kiitettavien arvosanojen (9 ja 10) kohtalaisen ma-

tala osuus.

Lahtotilanteessa NPS-kyselyyn vastanneista asiakkaista sanallista palautetta antaneet
asiakkaat Kiittelivat erityisesti palvelun nopeutta ja vaivattomuutta seka ystavallista pal-
velua. Negatiivista palautetta antaneet asiakkaat huomauttivat eniten kielteisista korva-
uspaatoksista, vakuutusehtojen ikdvahennyksistd sekd puhelun yhdistdmisesta ja tar-

peettomasta siirtelysta osastolta toiselle. Palautetta annettiin myos siita, ettei tieto kor-
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vauspaatoksesta ollut saavuttanut asiakasta. NPS-kyselyyn vastanneista asiakkaista

enemmistd antoi ainoastaan numeerisen palautteen.

5.2 Arvioinnin perusteella tehdyt toimenpiteet

Tutkittuani irtaimistokorvauspalveluiden nykytilaa useista eri nakokulmista minulle vah-
vistui varsin selkead kasitys siita, ettd helppojakin vahinkoja kasiteltiin varmistellen ja
tarpeettoman monimutkaisesti. Tama konkretisoitui esimerkiksi pyytamalld asiakasta
toimittamaan ostodokumentteja tai muita lisdselvityksiad vahingon jatkokasittelya varten.
Ehka selkeimpana osoituksena pitkdkestoisesta korvauskasittelystd oli puhelinyhtey-
denottojen seuranta, jossa korostui nimenomaan lisatietojen ilmoittaminen seka vahin-
gon kasittelyajasta kyseleminen. Suoraviivaisemmalla korvauskasittelylla naita tarpeet-

tomia yhteydenottoja olisi voitu vahentaa.

Prosessin nykytilaa analysoidessani varsinkin teemahaastattelut osoittivat, ettd kohde-
ryhman substanssi- ja palveluosaamisen koettiin olevan paaosin hyvalla mallilla. Toi-
saalta oli myds ilmeista, etta tiettyihin osaamisalueisiin kaivattiin tukea. Kohderyhman
tapauksessa viittaan talla erityisesti rakennusvahinkoihin. TAma huoli ilmaistiin teema-

haastatteluissa useammassakin asiayhteydessa.

Lisaksi seka esimiehet ettd korvausneuvojat kokivat nykytilassa tiedon jakamisen ole-
van kohdeorganisaatiossa sellainen alue, jossa olisi kehittdmisen varaa. Tata heijaste-
levia nakemyksia nousi esille seka teemahaastatteluista ettd pienryhmatyoskentelyn
tuloksista. Varsinkin jalkimmaisessa todettiin, ettd korvausneuvojien keskuudessa ei
ollut tayttd varmuutta siitd, tulkitseeko kollega vahinkotapauksen samalla tavalla kuin
korvausneuvoja itse tekisi. Korvausneuvojat kokivat huolta siitd, paadyttaisiinkd yksils-

ta riippumatta samanlaiseen ratkaisuun.

5.2.1 Osaamisen tukeminen ja varmistaminen

Nykytilan kartoituksen perusteella kysymys ei siis ollut varsinaisesti substanssiosaami-
sen puuttumisesta, vaan osaamisen oikeanlaisesta ja tarkoituksenmukaisesta sovelta-
misesta kasilla olevaan vahinkotapahtumaan. Poikkeuksen tastd muodostivat raken-

nusvahingot, joiden kohdalla koettiin oman osaamisen loppuvan, vaikka taustalla olikin
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vahva tarve edistdd asiakkaan korvausasiaa. Tama oli siind mielessd ymmarrettavas,

etta rakennusvahingot eivat kuuluneet kohderyhman varsinaiselle ydinosaamisalueelle.

Kohderyhman substanssiosaamisen varmistamiseksi ja yleisten korvausasioiden seka
linjausten tiedottamiseksi oli hyodynnetty palaverikaytantda. Naiden korvauspalaverien
sykli oli vaihdellut siten, ettd palavereja jarjestettiin kerran kuukaudessa muutamiin
kertoihin vuodessa. Kehittdmistehtavan aikana korvauspalavereja jarjestettiin kohdeor-
ganisaatiossa ennalta sovitusti kvartaaleittain. Korvauspalaverien ohella tiimeissa oli
kaytantdna kuukausittaiset tiimipalaverit enemmankin yleisten asioiden kuten tyojarjes-
telyjen, tavoitteiden ja vastaavien asioiden lapikdymiseksi. Havaintojeni ja aiempien
palautekyselyjen tulosten perustella korvausneuvojat olivat kokeneet korvauspalaveri-
en tuoman tiedon sindnsa arvokkaaksi ja suoraan hyédynnettavaksi omassa tyossaan.

Substanssiosaamista tukevia kaytantdja osattiin siis arvostaa.

Haasteena nykymallissa oli paivittaisen tyon tukemisen ja palaverien harvahkon syklin
yhteen sovittaminen. Harvalla syklilld palaverien koollekutsujien oli huolehdittava aihei-
den huolellisesta valinnasta, koska ajan kuluessa myos kasiteltavia ja tiedotettavia ai-
heita ehti kertymaan runsaasti. Toisaalta aikaa olisi kaytossa rajallisesti. Nain ollen
korvauspalaverien luonne olikin useimmiten tiedottava — tiimin jasenille kerrottiin esi-
merkkien avulla, minkalaisia korvauslinjauksia kulloinkin oli paatetty ottaa kayttoon.
Keskustelulle jai aikaa, mutta palaverien varsinaisena tarkoituksena ei yleensa ollut

ratkaista avoinna olevia vahinkotapauksia.

Korvauspalaverikaytantéon oltiin siis yleisesti tyytyvaisid. Toisaalta korvausneuvojien
pienryhmatyoskentelyssa antamat syotteet tukivat myos sita ajatusta, etta palaverikay-
tantda olisi kuitenkin arvioitava uudelleen. Pohdittavaksi jai, minka tyyppinen jarjestely
tukisi mahdollisimman hyvin korvausneuvojien paivittaista tyéta ja milla tavoin uusi mal-
li voitaisiin toteuttaa ja ottaa kayttéon. Niin pienryhmatydskentelyssa kuin teemahaas-
tatteluissa kummassakin tuotiin esille sitd kollektiivista tarvetta, ettd vahinkotapaukset
haluttiin kasitella oikein, joutuisasti ja mahdollisimman yhdenmukaisesti. Korvauspala-
verimalli istui huonosti keskeneraisten vahinkotapausten ratkaisemiseen. Lahtdkohtai-
sesti oli varsin selvaa, etteivat keskeneraiset vahinkotapaukset olisi voineet odottaa
ratkaisua seuraavan kvartaalin korvauspalaveriin. Tallainen menettely kasvattaisi suu-
rella todennakoisyydella asiakkaiden tyytymattomyytta ja kyselyita keskeneraisiin va-
hinkoihin.
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Kaytannossa olikin tavallisesti niin, ettéd akuutit, ratkaisua vaille olevat vahinkotapauk-
set I0ysivat vastauksensa paivittdisen asiantuntijakonsultoinnin kautta. Kun tapaus oli
kayty lapi ja ratkaisuun paadytty, ei tavallisesti enda kestanyt kauaakaan jatkaa asian
kasittelya. Kdytanndssa prosessi eteni niin, ettd korvausneuvoja konsultoi asiantuntijaa
puhelimitse, kasvotusten tai toimittamalla vahinkodokumentit lausunnolle. Haittapuole-
na tallaiselle asiantuntijakonsultoinnille oli se, ettd tapauksen taustat ratkaisuineen jai-
vat hyvin usein korvausneuvojan ja asiantuntijan keskinaiseen dialogiin. Tietoa ja rat-
kaisuun johtaneita perusteita ei talldin saatu jaetuksi ja dokumentoiduksi useampien
henkildiden keskuuteen. Ratkaisu perusteluineen olisi paremmalla tiedon jakamisella

voinut hyodyttda mahdollisimman useaa tyoyhteison jasenta.

Tiedossa oli myos, ettd eri vakuutuslajeissa oli aiemmin kokeiltu jarjestelyita, joissa
joko asiantuntijat keskendan tai yhdessa korvausneuvojien kanssa kokoontuvat yhteen
ratkaisemaan vaikeimpia vahinkotapauksia. Tama jarjestely tuntui tyolaalta huomioiden
irtaimistovahinkojen maara. Lisaksi se vaikutti likaa edelld kuvatun kaltaiselta vaihto-
ehdolta, jossa sdanndllinen, mutta harvoin toistuva palaverikaytantd ei valttamatta pal-
velisi tekijoita parhaalla mahdollisella tavalla. Peruslahtokohtana siis oli, ettei kesken-
eraisten vahinkotapausten haluttu antaa odottaa ratkaisua yhtdan pidempaan kuin on
tarve. Lisdksi kohdeorganisaation hajautettu rakenne kahdella paikkakunnalla aiheutti
omat haasteensa lasndoloa edellyttavan palaverin jarjestelyille — kaikki osalliset eivat
kuitenkaan olisi voineet olla lasna samanaikaisesti. Nailla taustatiedoilla paadyin toi-

senlaiseen ratkaisuun.

Konkreettisena toimenpiteena osaamisen varmistamista silmalla pitaen jarjestettiin
uusi, viikoittain toistuva palaverikaytantd. Tarkoituksena oli luoda vakiintuneiden pala-
verikaytantdjen rinnalle uusi, dynaaminen, saannollinen ja nopeita ratkaisuja tuottava
malli, joka lisaksi voitaisiin lanseerata mahdollisimman nopeasti. Palaverit jarjestettiin
online-palaverina siten, etta osallistujat pystyivat liittymaan palaveriin omalta tyopisteel-
tdan. Uudessa kaytanndssd hyddynnettiin jo kdytdssa olevia tietoteknisia mahdolli-
suuksia, mika sopi hyvin palaverin dynaamiseen luonteeseen. Osallistujilla oli mahdol-
lisuus kommentoida kasiteltavia asioita ja esittda kysymyksia. Tarvittaessa kuka tahan-
sa osallistujista (palaverin koollekutsujan liséksi) pystyi online-kokouksessa jakamaan
oman tybasemansa nayton kaikille osallisille ja siten visualisoimaan kasiteltdvana ole-

vaa asiaa.
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Toimintamalli esiteltiin syksylla 2015 korvaustiimeille viikkopalavereissa. Talloin tehtiin
mahdollisimman selvaksi ne pelisaannadt, joita tultaisiin noudattamaan. Korvausneuvo-
jille painotettiin erityisesti, ettd uuden mallin tarkoituksena oli tuottaa nopeita, tasmalli-
sia ja tehokkaita vastauksia esimerkiksi vahingon korvattavuuteen tai korvauslinjauksia
koskeviin kysymyksiin. Osallisille tehtiin selvaksi, ettd kysymykset koskevat ftiiviisti
asiaosaamista. Lisdksi mallin lanseeraamisvaiheessa korostettiin sita, ettd palaverin
tarkoituksena ei ole toimia yleisend keskustelufoorumina, jossa tunnistetaan ongelmia
vailla ratkaisumahdollisuuksia. Tunnistettuja epakohtia (esimerkiksi jarjestelmahaas-
teet) voitaisiin vieda muita kanavia pitkin eteenpain. Ensisijainen ja ratkaisukeskeisem-
pi vaihtoehto olisi kuitenkin keskittyd ratkaisemaan niitd kysymyksia, jotka koskevat

omaa toimintaa ja joihin kohderyhma voisi itse omalla tekemisellaan vaikuttaa.

Pilottijakson aikana palavereja jarjestettiin aluksi kahdesti vilkossa aamuisin, kestoltaan
15 minuuttia. Vetovastuu oli asiantuntijoilla ja osittain myos palveluvalmentajilla. Pala-
verin pituus pidettiin tietoisesti lyhyena, jotta palaverin dynamiikka sailyisi hyvalla tasol-
la. Arvioin etukateen lyhyen palaverin myds kiinnostavan mahdollisimman monia osal-
listujia. Lyhyella palaverilla voitiin myds saavuttaa se etu, ettei palvelutilanne kuormit-
taisi pitkaaikaisesti niita henkiloita jotka kulloinkin tulisivat vastaamaan asiakaspalve-

lusta palaverin aikana.

Tahanastiset kokemukset uudesta palaverimallista ovat olleet varsin myonteisia niin
osallistujien kuin vetdjienkin osalta. Palaveriin on helppo liittyd oman tyétilanteen niin
salliessa, eika palaverin lyhyt kesto juurikaan sy tydaikaa. Osallistujien aktivointia ke-
hitdmme edelleen, sillda toivomme erityisesti lisda hyvien kokemuksien ja kaytantojen
jakamista seka perusteluja sille, miten korvausneuvojat ratkaisivat erityisesti haasteelli-

set vahinkotapaukset.

5.2.2 Prosessin pullonkaulojen tunnistaminen ja eliminointi

Varsinkin Iahtétilanteessa tehdyn puheluseurannan luvut vahvistivat kasitysta, etta iso
osa vastaanotetuista puheluista koski lisatietojen antamista, tavallisesti pieneen vahin-
koon. Tallaisen vahingon jatkokasittelyyn ottaminen tarkoitti kdytannossa usein sahko-
postien avaamista, lukemista, siirtelyd ja tapauksen ottamista uudelleen kasittelyyn.
Taman tyyppinen asiakkaalle lisdarvoa tuottamaton hukkaty® olisi voitu valttaa silla,
ettd tapaus olisi jo alun alkaen hoidettu kuntoon yhdella kontaktilla. Puheluseurannassa

selvisi myos, ettd asiakkaat kyselevat melko saanndllisesti missa vaiheessa korvaus-
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asian kasittely on. Vahinkoasian odottaminen sopivaa kasittelyaikaa ei mydskaan tuota

asiakkaalle mitaan lisaarvoa.

Teemahaastatteluiden lisaksi halusin vield konkreettisemmin tunnistaa ne prosessin
pisteet, joissa hukkaa erityisesti syntyy. Tunnistamalla ongelmakohdat voitaisiin selvit-
tda niiden taustalla olevat juurisyyt ja keskittyd 16ytdmaan oikeita ratkaisuja niiden eli-
minoimiseksi. Suunnittelimme naista Iahtokohdista yhdessa esimieheni kanssa kaizen-
tybdpajojen rungon, jossa tultaisiin erityisesti kohdistamaan huomio vahinkotapausten
lisaselvityksiin. Keskeiset kysymykset suunnitteluvaiheessa kuuluivat: mista lisaselvi-
tyksista voidaan luopua ja toisaalta mitka ovat niita, joissa juridinen tai sopimuksellinen
pakko edellyttaa lisatietojen hankkimista? Mitd muita tarpeettomia tydvaiheita proses-

sin vaiheista I0ytyisi?

Kaizen-tyOpaja tuntui tehokkaalta ja ratkaisukeskeiseltd tyokalulta etsia ja tunnistaa
prosessiin parannuksia. Kevaalld 2016 minulle tarjoutui mahdollisuus osallistua kaizen-
menetelmaa koskevaan mielenkiintoiseen koulutusohjelmaan. Kyseinen koulutus tarjo-
si minulle arvokasta tietoa. Se my6s heratti minussa intoa paasta kokeilemaan, kuinka

kaizenilla voitaisiin vastata tyoyhteisossa tunnistamiini kaytannon haasteisiin.

Keskusteltuani koulutuksen jalkeen esimieheni kanssa paatimme jarjestda kaizen-
tyopajan toukokuun 2016 aikana pienelle ryhmalle irtaimistovahinkojen korvausneuvo-
jista. Tydskentelya ohjasivat seuraavat tavoitteet, jotka kirjattiin kaizen-tydpajan project

charteriin (liite 1):

o Keskeisten pullonkaulojen tunnistaminen korvauskasittelyn yksinkertaistami-
seksi

e Pienten vahinkojen kasittelymallin toiminnan varmistaminen

¢ Niiden tapausten tunnistaminen, joissa korvattavuus, asiakkuus tai juridinen syy

aidosti edellyttaa lisaselvitysten pyytamista.

Tyéryhman muodostivat kolme korvausneuvojaa, esimies ja asiantuntija. Ryhma jou-
duttiin kaytannon syista pitamaan varsin pienena, jotta asiakaspalvelun riittavan hyva
taso voitiin turvata. Toisaalta pienessa ryhmassa viestinta toimi kitkatta ja keskustelulle
jai runsaasti tilaa. Esimieheni osallistui liiketoiminnan sponsorina ensimmaiseen tyopa-

jaan ja tydparinani toiminut palveluvalmentaja tdydensi osallistujamaaran yhteensa
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kahdeksaan henkiloon. Lahetin osallistujille kutsut ja project charterin ennakkomateri-

aalina tutustuttavaksi noin viikko ennen ensimmaista tydpajaa.

Ryhma kuvasi korvauspalveluprosessin nykytilan SIPOC-mallin  (Supplier-Input-
Process-Output-Customer) mukaisesti. Olimme tyOparini kanssa kuvanneet ryhmalle
valmiiksi prosessin paavaiheet (kuvio 7). Nama paavaiheet olivat vahingon haltuunotto,
korvattavuutta koskevat lisaselvitykset, vahingon maaraa koskevat lisaselvitykset, kor-
vauspaatos ja vahingon jalkihoito. Vahingon haltuunotolla tarkoitetaan esimerkiksi asi-
akkaan tunnistamiseen, vakuutusturvan tarkistamiseen ja vahingon jarjestelmaan
avaamiseen liittyvia asioita. Vahingon haltuunottovaiheen lopputuloksena vahinko on
avattu ja kirjattu korvausjarjestelmaan.

Lisaselvitykset puolestaan liittyvat kaytanndssa joko vahingon korvattavuuteen tai va-
hingon maaran selvittelyyn. Niiden tarpeellisuus arvioidaan prosessissa haltuunottovai-
heen jalkeen. Prosessin jalkihoitovaiheessa voidaan esimerkiksi sopia asiakkaan kans-
sa tapaaminen vakuutusturvan kokonaisvaltaiseksi tarkistamiseksi tai keskittyd muihin
korvausasian ulkopuolisiin, asiakkuuteen liittyviin kysymyksiin. Vaikka paadyimme ajan
saastamiseksi kuvaamaan prosessin paavaiheet jo etukateen, korostimme tyopajoissa,
ettd paavaiheidenkin maara ja jarjestys oli taysin tydryhman uudelleen muokattavissa.
Tyoryhma kuvasi jokaisen prosessin vaiheen alle nykytilan tekemiset aikajarjestykseen
alhaalta ylospain.

Kuvio 7. Irtaimistovahinkojen korvausprosessin nykytila tydryhman kuvaamana.
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Prosessin pullonkauloja tunnistettiin varsinkin lisaselvitysten pyytamisen ja korvaus-
paatoksen lahettdmisen kohdalla. Kuviossa 7 nama pullonkaulat on kuvattu oransseilla
nuolilla. Tunnistetut ongelmakohdat priorisoitiin tdman jalkeen ongelman toistumisfrek-
venssin ja kivun mukaisesti. Talla tyypittelemisella voitiin tunnistaa erityisesti usein tois-
tuvat ja paljon vaivaa tuottavat, siis kaikkein kriittisimmat ongelmat. Kyseiset ongelmat
oli helppo tunnistaa ensisijaisiksi kehityskohteiksi juuri niiden maaran ja laadun johdos-

ta.

Ongelmien taustalla piilevien juurisyiden tunnistamiseksi jaoimme osallistujat kahteen
pienempaan ryhmaan. Tarkoituksena oli selvittda varsinaiset juurisyyt kysymalla tun-
nistetun oireen kohdalla "miksi” riittdvan useasti. Talla tavoin ongelman varsinainen syy
saataisiin selville. Juurisyyt pyrittin kuvaamaan mahdollisimman tasmallisesti, jotta
ongelma voitaisiin ratkaista nimenomaan syyn, eikd seurauksen korjaamisella. Tyo-
ryhman tunnistettua juurisyyt riittavalla tarkkuudella kirjasimme ne muistilistalle seuraa-
vaa tyopajaa varten. Ensimmainen tyopaja paattyi varsinaisten ongelmien tunnistami-
seen. Ratkaisujen etsiminen jatettiin tarkoituksella seuraavaan tyépajaan. Nain toimi-
malla pystyimme keskittymaan seuraavassa tyOpajassa l&hes kokonaan ratkaisujen

tunnistamiseen ja aloittamaan suoraan niiden kasittelylla.

Toinen tyopaja kaynnistyi lyhyella kertauksella ensimmaisesta paivasta, jolla virittaydyt-
tiin aiheeseen. Edellisessa tyOpajassa tunnistetut ongelmat otettiin uudelleen tarkaste-
lun alle jakamalla tydoryhma tallakin kertaa kahteen pienempaan ryhmaan. Tunnistetut
ongelmat jaettiin puoliksi ryhmien kesken. Taman jalkeen ryhmat jatkoivat ratkaisueh-
dotusten parissa. Ryhman jasenet ideoivat ensin kehitysideansa tarralapuille ja muok-

kasivat niista lopulta konkreettiset kehitysideansa esiteltavaksi muille osallistujille.

Seuraavassa vaiheessa ryhmat esittelivat ratkaisuehdotuksensa. Taman jalkeen yhtei-
sessa keskustelussa ideoita voitiin vield jatkojalostaa ja tarkentaa. Itse esitin ideointi-
vaiheessa ryhman jasenille paljon tarkentavia kysymyksia ja kommentteja, tarkoitukse-
na varmistaa ratkaisuehdotusten perusteluja. Ideoiden purkuvaiheessa kirjasin ratkai-
suehdotukset taulukkoon. Jokaiselle ratkaisulle lisattiin myos vastuuhenkilot seka kehi-
tysehdotuksen arvioitu kayttdonottoaikataulu. Vastuuhenkilét valittiin tarkoituksella
koolle kutsutusta tydryhmasta, jotta tydpajan ideointi saataisiin kayttéén mahdollisim-

man tehokkaalla tavalla, sitouttamalla osallistujat vastuuhenkiloiksi.
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Kun ratkaisuehdotukset oli kuvattu ja kirjattu, ne arvioitiin viela hyddyn ja vaivan mukai-
seen jarjestykseen. Osa ehdotuksista oli toteutettavissa pienelld vaivalla, mutta myds
arvioitu hyadty olisi kohtuullisen pieni. Toisaalta ryhma tunnisti myds useita sellaisia ke-
hityskohteita, joissa pienella tai kohtalaisella tyolla olisi saatavissa suurta hyotya. Nama
olivat ensisijaisia kehittamiskohteita. Keskeisimmat tyoryhman tunnistamat suuren

hyddyn ja pienen vaivan toimenpiteet aikatauluineen on kuvattu taulukossa 1.

Taulukko 1. Keskeisimmat prosessin kehittamistoimenpiteet.

Ongelma Ratkaisu Tarvittavat toimenpiteet Aikataulu
Pyydetyista lisdselvityksis- | Noudatetaan kerral- | Sovitaan, mité tietoja asia- | kesakuu
ta ei ole kaytannon hyotya, | la kuntoon kas selvittelee, mikali tar- 2016
koska ne on pyydetty vain | -toimintamallia. peen. Huolehditaan, ettei
sinne pain. Asiakas toimit- jaa epaselvyyksia, joista
taa vaaria lisaselvityksia aiheutuu tarpeettomia yh-
tai toimittaa niita "tipoit- teydenottoja.
tain”.
Tarpeeton varmistelu. Palautekulttuurin Lisataan aktiivisesti varsin- | kesakuu
Lisaselvityksia pyydetdan, | uudistaminen. Pa- kin positiivisen palautteen 2016
koska pelataan virheita. lautteen antaminen | antamista silloin kun on

kuuluu kaikille aihetta kiitokseen.

(esimiehet, asian-

tuntijat seka kolle-

gat toisilleen)
Epéatietoisuus, kaytetaankd | Hinnasto kodinko- Soittokierros muutamiin kesakuu
korvausperusteena laitteen | neiden korjauskulu- | kodinkoneiden korjausliik- 2016
korjauskuluja vai uuden jen keskihinnoista keisiin ja tietojen keruu
hintaa? korvausneuvojien hinnaston laatimista varten.

avuksi.
Korvauspaatds on perus- Varmistetaan, etta Selvitd paatoksen peruste- | kesakuu
teltu heikosti. Asiakas ei asiakas varmasti lut itsellesi, ja sen jalkeen 2016
ymmarra paatosta. Riskind | ymmartaa paatok- asiakkaan kielella asiak-
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tarpeeton uudelleenkasit- | sen. kaalle. Nain vahennat mer-
tely. kittdvasti jatkoty6ta ja mi-
nimoit muutoksenhakupro-

sessin riskia.

Korvauspaatoksia ei soite- | Paatds soitetaan Seka myonteiset etta kiel- kesakuu

ta vaan lahetetdan sahko- | aina, koska perus- | teiset paatdkset soitetaan 2016

postilla tai kirjeitse. telu on puhelimes- asiakkaalle, vain kaikkein
sa yksinkertaisimmissa anne-
helpompaa. taan paatds tekstiviestilla.

Soitetaan kahtena eri ajan-

kohtana.

Jalkimmaisen tyopajan paatteeksi tyoryhma kuvasi yksinkertaistetun tavoitetilan pro-
sessin uudelleen (kuvio 8). Tavoitetilan prosessissa paavaiheita oli vain kolme, koska
vahingon korvattavuuteen ja vahingon maaraan liittyvat lisdselvitykset yhdistettiin sa-
maan vaiheeseen. Lahtdtilanteeseen verrattuna prosessin paavaiheiden vahenemisen

lisaksi tyovaiheita on vahemman ja niita on yhdistelty kokonaisuutta edistavalla tavalla.
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Kuvio 8. Prosessin tavoitetila tydryhman kuvaamana.
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Kehittamistoimenpiteiden kayttdonottoa varten jokaiselle toimenpiteelle nimettiin tyo-
ryhman keskuudessa vastuuhenkild, jonka tehtavaksi jai esitella toimenpide tiimeille.
Kaytannossa toimenpiteet esiteltiin kesakuussa 2016, ajallisesti noin kaksi viikkoa jal-
kimmaisen tyopajan jalkeen. Ennen esittelyvaihetta kdvimme oman esimieheni kanssa
kaikki tyoryhman kehitysideat |api. Varsinaisessa esittelyvaiheessa korvausneuvojilla
oli vield mahdollisuus kommentoida ja tarkentaa kehitysideoita, jotta uudistukset ym-
marrettiin varmasti oikein. Uudistukset otettiin vastaan positiivisesti. Korvausneuvojat

olivat lahes yksimielisesti tyytyvaisia kaizen-tydryhman tunnistamiin parannusideoihin.

Toimenpiteiden kayttoonoton jalkeen olemme kokoontuneet tyoryhmalla kahdesti: ke-
sakuun lopulla 2016 ennen varsinaisen lomakauden alkua ja uudelleen elokuussa
2016. Talldin kdvimme kohta kohdalta Iapi jokaisen kehittdmistoimenpiteen vaiheen ja
kaytannon kokemukset. Kaksi tyoryhman ehdotusta jai toteuttamatta, toinen naista
kahden kuukauden pilottijakson jalkeen. Muilta osin toimintamallit otettiin kayttdon ja
paasaantdisesti ne ovat kaytdssa edelleen. Toimintamallien vakiintumista seurataan

kaytannossa myos laadun varmistuksen avulla ja tarvittaessa poikkeamiin puututaan.

6 Kehittamistehtavan tulokset

6.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda, miten nykyistd korvauspalveluprosessia yksin-
kertaistamalla ja selkeyttamalld voidaan vaikuttaa palvelun laatuun ja siten tuottaa lop-
puasiakkaalle laadukkaampaa palvelukokemusta. Tutkimusongelmasta johdettiin tut-
kimuskysymyksia, joilla tutkimusongelma ratkaistiin. Kasittelen seuraavaksi tutkimus-
kysymyksiin I6ydetyt vastaukset. Luvun 6.1 lopussa (kuvio 9) on tdman lisdksi yhteen-

veto tutkimuksen tavoitteista ja keskeisista tuloksista.

Minkélainen on irtaimistovahinkojen korvauspalveluprosessin nykytila ja onko nykyi-

sessd prosessissa turhia tybvaiheita?

Ensimmainen tutkimuskysymys kasitteli prosessin nykytilaa ja sen tyOvaiheita. Teema-
haastattelun tulokset antoivat jo itsessaan kattavan kuvan prosessin nykytilanteesta.
Lisaksi prosessin nykytila kuvattiin konkreettisella tavalla kaizen—

tybpajatydskentelyssa. Prosessi visualisoitiin ja prosessin vaiheisiin liittyvat, asiakkaalle
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lisdarvoa tuottamattomat pullonkaulat juurisyineen tunnistettiin. Prosessin nykytilan

keskeisimmat pullonkaulat on kuvattu tassa opinnaytetyossa.

Miten nykyistéd asiakkaalta asiakkaalle -prosessia voidaan selkeyttda ja yksinkertais-

taa?

Lahtotilanteessa korvauskasittelyn 1apimenoaika oli tunnistettu liian pitkaksi ja asiak-
kaan kannalta vaivalloiseksi. Kaizen-tyopajassa tunnistettiin useita korvauspalvelupro-
sessia yksinkertaistavia pisteitd. Prosessin pullonkaulat tunnistettiin ja nimettiin. Pul-
lonkauloille tunnistettiin juurisyyt. Juurisyiden poistamiseksi maariteltin konkreettiset,
pieniin muutoksiin perustuvat toimenpiteet, aikataulut sekd vastuuhenkilét. Vastuuhen-
kildiden tehtavaksi jai viestid uudesta toimintamallista tiimin jasenille ja osaltaan huo-
lehtia, ettd muutokset otetaan kayttdon. Kun uudistukset oli esitelty kohderyhmalle,
sovittiin seurantapalavereista, joissa arvioitiin uuden mallin vastaanoton onnistumista.

Sitoutumalla uudistuksiin toimintamalli muuttui pysyvaksi tekemiseksi.

Mill& keinoin huolehditaan prosessin toimivuuden edellyttdmén osaamisen kehittadmi-

sesta ja varmistamisesta?

Lahtotilanteessa kohderyhmalta puuttui tiedon jakamisen malli, jolla voitaisiin tukea
korvausneuvojien osaamisen kehittymista. Prosessin edellyttdmaa osaamista tuettiin ja
varmistettiin aktiivisesti luomalla uusi, saanndllinen palaverimalli. Ajankohdallisesti malli
otettiin kayttdon jo ennen varsinaisia prosessin yksinkertaistamiseen tahtaavia toimen-
piteitd. Kun edelld kuvatut yksinkertaistamiseen tahtaavat ratkaisut oli jalkautettu tii-
meille, voitiin palavereissa pitda ylla aktiivista keskustelua tehdyistd muutoksista ja
siten myotavaikuttaa niiden juurtumista kaytantoon. Toimintamalli on kohderyhmassa
pysyvassa kaytossa ja sita kehitetddn kokemusten perusteella edelleen. Korvausneu-
vojien palautekyselyn tulosten perusteella voidaan todeta, ettd uusi malli soveltuu hyvin

tyovalineeksi tukemaan kaytannon tyon edellyttdmaa osaamista.



Lahtotilanne
Pitkittynyt korvauskasittely

Tarpeettomia
puhelinyhteydenottoja

Laadun varmistuksessa
havaittiin puutteita

Asiakkaiden
suositteluarvioissa
parannettavaa

Ei tiedon jakamisen mallia

Tavoite

Nopeampi kasittely
vahingon avauksesta
korvauksen maksuun

Tarpeettomat yhteydenotot
minimiin

Vahemman
puutehavaintoja

Kiitettéavien arvosanojen
osuuden kasvattaminen

Uusi tiedon jakamisen malli

Mittari

Lapimenoaika 0-1 paivassa
Yhteydenottojen profiili
Hyvaksyttyjen tarkistusten

osuus

NPS — Net Promoter Score

Kaytettavyys
Osaamiskartoitus

Lopputulos

Lapimenoaika
+ 19,3 prosenttiyksikkoa

Vahemmantiedusteluja
kasittelytilanteesta

Hyvaksyttyjen tapausten
osuus kasvoi

Kiitettavien osuus
+ 3,0 prosenttiyksikkoa

Uusi toimintamalli kaytéssa
Palautteet positiivisia
Osaamiskartoituksen
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tulokset positiivisia

Kuvio 9. Keskeiset tutkimustulokset.

6.2 Osaamisen yllapito ja kehittdminen

Uudistettu palaverimalli tarjosi mahdollisuuden toteuttaa uudenlaista, dynaamista tie-
don jakamisen mallia. Uudistus poikkesi nykyisista, erikseen koolle kutsuttavista pala-
vereista jo lahtokohdiltaan, koska uuden mallin mukaiset palaverit jarjestettiin online-
kokouksina. Valittu toimintamalli oli tietoinen ratkaisu ja arvioin sen ennalta sopivan
erityisen hyvin tdman tyyppiseen, viikoittain toistuvaan ammatillisen osaamisen jakami-

seen.

Toinen perustelu oli kdytdnndnlaheinen: koska osallistujat toimivat kahdella paikkakun-
nalla, ei olisi kdytannossa ollut tarkoituksenmukaista yrittaa jarjestaa viikoittaisia pala-
vereja, joissa osallistujat olisivat olleet lasna samassa tilassa. Osallistujat liittyivat pala-
vereihin omalta tydpisteeltddn kutsussa olevan linkin kautta ja palaverien ajankohdat
pyrittiin pitdmaan saannollisina. Kynnys osallistumiselle haluttiin tarkoituksella pitaa

mahdollisimman matalana.

Palaverit toistuivat saanndllisesti joitakin poikkeuksia lukuun ottamatta. Toisinaan pala-
vereja jouduttiin peruuttamaan. Yleensa syyna talle oli se, ettd koolle kutsujien oli prio-
risoitava muita tyotehtavia. Palaverien sisaltdo oli asiakeskeinen: tavallisesti kasiteltiin
ajankohtaisia korvauskysymyksia seka perusteltin kaytannonlaheisesti, mitd esimer-
kiksi korvauslinjauksia koskevat muutokset tulisivat kaytannossa tarkoittamaan. Korva-
usneuvojille tarjottiin alusta asti "vapaa sana” jakaa heilla kulloinkin kasiteltdvana olevia

vahinkotapauksia, joihin kaivattiin asiantuntija-apua.
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6.2.1 Osallistujien arviot uudesta toimintamallista

Uudesta palaverimallista kerattiin palautetta sdanndéllisesti palaverien aikana. Tassa ol
taustalla jatkuva parantaminen: uusi toimintamalli haluttiin saada mahdollisimman hyvin
vastaamaan kohderyhman tarpeita. Kdytannén haasteeksi muodostui se, ettad harvalla
osallistujalla oli spontaania kommentoitavaa silloin kun palautetta kysyttiin. Tasta asias-
ta jouduimme kollegani kanssa muistuttelemaan osallistujia useampaan otteeseen.
Muistuttelulla olikin merkitysta, silla kaytannon vahinkotapauksia tuotiin jatkossa jonkin
verran enemman ratkottavaksi. Myos vahinkotapausten ratkaisujen perusteita jaettiin

ryhman kesken enemman.

Kysymyksia riitti usein myos koskemaan rakennusvahinkoja, tyypillisesti vahingon kor-
vattavuuteen liittyen. Naiden kysymysten ratkaisemisen kannalta oli erittain tarkeaa,
etta palaveriin osallistui rakennusvahinkojen korvausasiantuntija. Talla tavoin korvaus-
neuvojien esittamiin kysymyksiin pystyttiin vastaamaan mahdollisimman laajalla rinta-
malla, myds rakennusvahingot huomioon ottaen. Tukea rakennusvahinkojen hoitami-
seen oli toivottu aiemmin ja talla tavoin sita saatiin tarjottua mahdollisimman lahelle

korvausneuvojia.

Uutta toimintamallia ei kehitetty pelkdstdan spontaanien mielipiteiden perusteella. Kor-
vausneuvojille Iahetettiin asiasta online-kysely toukokuussa 2016. Tarkoituksena oli
hankkia kehitysideoita kuinka palaverikaytant6a voitaisiin kehittda. Kyselyn tulokset on

esitetty liitteessa 5.

Valtaosa kyselyyn vastanneista koki palaverikdytanndn erittdin hyddylliseksi tai melko
hyodylliseksi tiedon valittamisen kanavaksi. Jokainen vastaaja koki kasiteltyjen asioi-
den hyddyttdvan omaa tydtd vahintdankin melko hyvin. Enemmistd vastaajista koki
tiedon olevan erittain hyvin hyodynnettavissa. Palaverin ajankohta ja erityisesti lyhyt
kesto sai kiitosta: puolet vastaajista koki keston erittdin hyvaksi ja puolet hyvaksi. Sa-
mansuuntaista arviota sai palaverimuistion hyédynnettavyys tydkaluna omassa arjes-

sa. Vapaissa palautteissa uusi malli koettiin hyodylliseksi ja sen toivottiin jatkuvan.

Kohderyhman palaute osoittautui ronkaisevaksi, vaikkakin kyselyn vastausprosentti jai
harmillisen alhaiseksi (41,6 %). Toimintamallia paatettiin kuitenkin jatkaa taman valiar-
vioinnin myota. Palaverikaytantoon tehtiin sen ensimmaisten kuukausien aikana muu-

tamia korjauksia: aluksi palavereja pidettiin kahdesti viikossa, mutta muutaman kuu-
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kauden kuluttua kayttdjiltd saadun palautteen perusteella palaveriajankohta vakiintui
yhteen kertaan viikossa. Kyselyn tulokset osoittavat, ettd muutos yhteen kokoontumi-

seen per tyoviikko osoittautui varsin hyvaksi uudistukseksi.

Omat kokemukseni ja havaintoni palaverimallista ovat olleet mydnteisia ja vain vahvis-
tuneet ajan myota. Malli sopii tiedon jakamiseen juuri irtaimistovahingoissa hyvin, kos-
ka vahingot ovat pohjimmiltaan pienia ja kasiteltavissa yksinkertaisesti. Muutamissa
kasitellyissa tapauksissa asiaan on pitanyt perehtya syvemmin. Talléin vahinkotapauk-
sien lopputulos on kirjattu myéhemmin muistioon. Naihin lopputuloksiin on palattu lyhy-

esti seuraavalla kerralla, jotta tietoa saataisiin mahdollisimman monelle osallistujalle.

Kokonaisuutena havaintojen ja palautteiden perusteella voidaan todeta, ettd palaveri-
kaytantd toteuttaa tutkimuksen kohderyhmassa luvussa 4.2.1 kuvattua SECI-mallia.
Uudistettu palaverikaytantd mahdollistaa tyOyhteison hiljaisen tiedon tekemisen naky-
vaksi. Nain toimimalla mahdollisimman moni paasee sisaistamaan uutta tietoa kaytan-
toon ja osaksi paivittaista tekemista. Toimintamalli edesauttaa osaltaan myods prosessin
nopeaa lapimenoa, koska keskeneraiset vahinkotapaukset voidaan ratkaista useissa

tapauksissa valittomasti.

6.2.2 Osaamiskartoituksen tulokset

Uuden toimintamallin yhtena tarkoituksena oli kasvattaa korvausneuvojien osaamista
pidemmalla aikavalilla. Taman vuoksi myds osaamisen tasoa tuli voida mitata. Suunnit-
telimme tata tarkoitusta varten kollegani kanssa osaamiskartoituksen, jonka vastausten
perusteella arvioimme osaamisen tasoa ja tarvetta jatkokoulutuksille. Osaamiskartoi-
tuksen avulla voitaisiin varmistaa, ettd korvauslinjaukset, yhteiset toimintamallit ja pro-

sessia yksinkertaistavat toimenpiteet ymmarrettaisiin oikein.

Osaamiskartoituksia oli kohdeorganisaatiossa toteutettu joitakin kertoja aiempina vuo-
sina. Talldin kartoitukset oli toteutettu siten, ettd niissa mitattiin pelkdstaan ammatillista
substanssi- tai palveluosaamista. Varsinkin substanssiosaamisen mittaamisessa kayte-
tyt kysymykset olivat luonteeltaan usein vakuutusteknisia "laskutehtavia”, joiden tarkoi-
tuksena oli ehka hieman liian leimallisesti mitata asiaosaamisen tasoa. Pidimme osaa-
miskartoituksen suunnittelussa alusta lahtien mielessa sen, ettd halusimme mitata kor-
vauspalveluprosessissa tarvittavaa osaamista, asiakasymmarrysta ja tapaa toimia, eli

kaytannossa palvelun laatua kokonaisuutena. Kysymyksilla ei niinkaan haluttu selvit-
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taa, onko korvaus maksettu eurolleen oikean suuruisena, vaan vastaajan ymmarrysta
siitd, onko toimintamalli sisaistetty tarkoituksenmukaisella ja asiakkaan edun mukaisel-

la tavalla.

Osaamiskartoitus toteutettiin verkkokyselyna, jonka sisallén suunnittelimme yhdessa
kollegani kanssa. Lahetimme kysymykset tiimeille kesakuun 2016 lopulla. Paatimme
antaa kartoitukselle vastausaikaa elokuun puoleenvaliin 2016 asti, jotta kesdlomakausi
vaikuttaisi vastausprosenttiin mahdollisimman vahan. Kysymysten kantavana teemana
oli vahinkojen mahdollisimman sujuva, asiakaslahtdinen kasitteleminen. Taman tee-
man ymparilla olimme liikkuneet useissa uuden mallin mukaisissa palavereissa.
Osaamiskartoituksessa kasiteltiin vahinkokasittelyn sujuvuutta esittamalla viisi avointa
kysymysta. Kysymykset on esitetty litteessd 6. Seuraavassa esitdn yhteenvedon

osaamiskartoituksen tuloksista.

Kysymys 1. Asiakkaan matkalaukku on rikkoutunut, yksi pyéré irronnut paluumatkalla
Helsinkiin. Muuten laukku on ehj&. Laukku on [...] merkkinen, hankittu 2015. Uuden
vastaavan laukun hinta on laukkuliikkeessé 249 euroa. Asiakas soittaa ja ilmoittaa va-

hingosta. Miten toimit?

Kysymyksen tarkoituksena oli erityisesti arvioida vastaajien kyvykkyyttd vahingon maa-
ran arvioimisessa. Kalliin matkalaukun pyoran korjaaminen, mikali mahdollista, olisi
kannattavampaa suhteessa uuden matkalaukun hintaan. Toisaalta matkalaukun raken-
teellinen rikkoutuminen tarkoittaisi sita, ettd korjauttaminen ei olisi kannattavaa tai
usein edes mahdollista. Suurin osa vastaajista olisi kasitellyt vahingon annetuilla tie-
doilla pyytamatta asiakkaalta tarkkoja korjauskuluja, valokuvia tai kuitteja matkalaukun
korjaamisesta. Toisaalta vastaajista vain kaksi koki pystyvansa ilmoittamaan asiakkaal-
le arvioidun korjaushinnan ja olisi maksanut korvauksen naihin korjauskuluihin perus-
tuen, mika olisi ollut suositeltavin vaihtoehto. Kuitenkin vastauksista voidaan paatella,

etta valtaosa tunnisti tapauksen helposti ilman lisaselvityksia kasiteltavaksi vahingoksi.

Kysymys 2. Asiakas soittaa mokiltd. Kesédmyrsky on kaatanut muutaman pihakoivun
mokilla. Yksi koivu on kaatunut keinun ja puutarhakaluston péélle. Irtaimistolle ja huvi-
larakennukselle on [...] vakuutus. Rakennukset ovat kunnossa. Keinu on hankittu viime
vuonna rautakaupasta ja pihakalusto samoin. Koivuja ei ole vield raivattu pois. Miten

etenet ja selvittelet vahinkoa?
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Kysymyksessa esitetty pienehkd myrskyvahinko tarkoittaa vahinkoa, joka on hoidetta-
vissa yhdella kontaktilla vahingon haltuunotosta korvauksen maksamiseen. Edellisen
kysymyksen tavoin talla kysymyksella oli tarkoitus kartoittaa, kuinka suuri osa tunnisti
tdman ja pyrki hoitamaan vahingon kuntoon yhdellda puhelinkontaktilla. Suurin osa vas-
taajista tunnisti vahingon yhdella kontaktilla kasiteltavaksi. Vastauksissa oli pienta ha-
jontaa puiden korvaamisessa: osa vastaajista olisi rajannut puut pois vakuutuksen pii-
ristd. Tahan valintaan saattaa olla vaikutusta silla, ettd pihapuita ei ennen vakuutuseh-
tojen uudistumista korvattu kysymyksen vakuutuksesta. Kolmen yksittdisen vastaajan
kohdalla vahinkoa ei tunnistettu lainkaan korvattavaksi kysymyksen asettelun perus-

teella.

Kysymys 3. Asiakas soittaa. Yon aikana ty6paikan pihalla olevan autosta auton tavara-
tilasta on varastettu kasilaukku. Laukun sisélld oli meikkipussi, tabletti, puhelin, lom-
pakko ja rahaa seké ajokortti ja muita kortteja. Rikosilmoitusta ei vieléd ole tehty. Vahin-

gon mé&éra on noin XX euroa. Miten etenet?

Vastaajista kahta lukuun ottamatta kaikki totesivat vastauksissaan, ettd vakuutusehto-
jen mukaisesti kateistd rahaa ei korvata kun se on varastettu autosta. Toinen tarkea
huomio joka vastauksissa toistui, oli kyseiseen vahinkotapahtumaan liittyva enimmais-
korvausmaara ajoneuvosta varastetulle irtaimistolle. Vastaajista yli puolet mainitsi erik-
seen kiinnittdvansa huomiota auton lukitukseen ja oliko kasilaukku sailytetty peitettyna

tai muutoin piilossa vahingon sattuessa.

Kysymys 4. Asiakas ilmoittaa netin kautta vahingosta. Kyseessé on epéselvé varkaus
tai katoaminen. Tapahtumatietojen perusteella on olemassa pieni aukko, korvatako
vahinkoa vai ei. Pitéisi selvittda tdmé puuttuva oleellinen tieto, jotta voit tehdé korvaus-

ratkaisun. Miten jatkat t4sta?

Talla kysymyksella selvitettiin, miten korvausneuvojat jatkoivat vahingon selvittelya
tilanteessa, jossa vahinkoilmoituksessa annetuilla tiedoilla korvausratkaisua ei vield
voida tehda. Kaytannossa kaikki vastaajat kertoivat soittavansa asiakkaalle ja kysyvan-
sa puuttuvat tapahtumatiedot puhelinkeskustelussa. Tama on myds toimintamallina

ehdottomasti suositeltavin silloin, kun kyseessa on epaselva varkaus tai katoaminen.
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Kysymys 5. Asiakas soittaa ja Kysyy varkaus/katoamisvahinkoon liittyen ratkaisun pe-
rustetta/korvauksen méaéréé. Vahingolle kirjatut infotiedot ovat puutteellisia. Et oikein
voi auttaa asiakasta.

A) Miten ratkaiset tilanteen?

B) Miten asia olisi voitu hoitaa toisella tavalla?

Kysymys 5 oli kaksivaiheinen, ja siind pyydettiin vastaajia ottamaan kantaa haasteelli-
seen tilanteeseen, jossa korvausjarjestelmaan ei ole kirjattu kielteisen korvauspaatdk-
sen syyta. Vastaajista enemmisto kertoi kayvansa vahingon tapahtumatiedot viela ker-
taalleen asiakkaan kanssa lapi ja tekevansa sen jalkeen korvausratkaisun saaduilla
tiedoilla. Asiakasta siis pyrittiin tdssakin tilanteessa auttamaan. Jos paatoksen tehnyt
henkilo oli paikalla, vastaajat pyrkivat yhdistamaan puhelun suoraan talle henkildlle tai
vaihtoehtoisesti valittamaan soittopyynndn. Kysymyksen B) kohdalla korostui viestin-
nan merkitys korvausjarjestelmassa: vahingon kasittelymuistion tulisi olla niin selke3,
etta kuka tahansa puhelun vastaanottanut henkild pystyy jatkamaan keskustelua asi-

akkaan kanssa.

Osaamiskartoituksen tulokset purettiin korvausneuvojille syksylla 2016. Kokonaisuute-
na kartoituksen tuloksista voidaan vetaa se johtopaatds, ettd kolme kuukautta aiemmin
kayttodn otetut yksinkertaistamistoimenpiteet olivat tuoreessa muistissa ja niitd osattiin
vastausten perusteella myds soveltaa kaytantoon hyvin. Lisaselvityksia ei esimerkkiva-
hingoissa pyydetty ja tarvittavat lisdtiedot hankittiin poikkeuksetta puhelimitse. Vasta-
uksissa korostui myds viestinnan merkitys korvausjarjestelmassa: puutteellisin tiedoin

asiakkaalle on vaikea perustella ratkaisun perusteita.

6.2.3 Laadun varmistuksen havainnot

Laadun varmistusta toteuttavaa prosessia uudistettiin ja yhtenaistettiin LahiTapiolassa
taman kehittamistehtavan aikana. Tama tarkoitti tutkimuksen kannalta sita, ettd nykyti-
la-analyysin jalkeen esimerkiksi tarkistettujen vahinkotapausten dokumentointia ja tilas-
tointia yhtenaistettiin. Taman vuoksi lahtotilanteen ja vuoden 2016 tuloksia kuvaavat
tilastot eivat ole taysin yhteismitallisia. Olen kuitenkin pyrkinyt kuvaamaan huomiot si-

ten, etta tarkastellut kriteerit vastaavat mahdollisimman hyvin toisiaan.

Jakaumasta (lite 3) havaitaan, ettd seka tarkistettavilla alueilla D ja E lahtétilannetta

huomattavasti suurempi osuus tarkastetuista vahingoista on kirjattu hyvaksytyiksi. Vain
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pieni osa tarkastetuista vahinkotapauksista johti tarkastajan havaintoon. Havaintojen
sanallisista kommenteista selvisi, ettd kahdessa vahingossa korvausneuvoja oli jattanyt
korvausratkaisun tekemisen virheellisesti korvauksen maksamisen yhteyteen, vaikka

ratkaisu olisi ollut tehtavissa jo aiemmin.

Liséksi jonkin verran havainnointiin vaarista toimintamalleista; esimerkkina tapaus jos-
sa vahinko oli avattu, mutta siirretty virheellisesti tydjonoon vaikka se olisi ollut heti ka-
siteltévissa. Sanallisista huomioista nousi esille varsinkin teeman "tarvittavien lisaselvi-
tysten oikea-aikainen pyytaminen” kohdalla, ettd asiakasta oli tarpeettomasti pyydetty
selvittelemaan esimerkiksi laitteen korjauskuluja. Nama vahingot olisi havaintojen pe-

rustella voitu kasitella yhdella kontaktilla.

Myds teeman F kohdalla sanalliset huomiot kiinnittyivat tarpeettoman monivaiheiseen
korvauskasittelyyn. Erdassd huomiossa korvausta ei ollut maksettu asiakkaan toimit-
taman arvion perusteella, vaan vasta siind vaiheessa kun asiakas lahetti kuitin makse-
tusta laskusta. Toisessa hieman vastaavassa tapauksessa korvausneuvoja ei kelpuut-

tanut asiakkaan kysymaa suullista arviota.

Yhteenvetona laadullisista havainnoista vuoden 2016 huhtikuun ja heindkuun valisena
aikana voidaan todeta, etta korvauspalvelun yksinkertaistaminen heijastuu positiivisella
tavalla myds vahinkojen laadun varmistukseen. Havaintoja tehddan Iahtotilannetta va-
hemman. Lahtbtilanteeseen verrattuna selvaa parannusta on havaittavissa kaikilla osa-
alueilla. Eniten parannettavaa taman seurantajakson tulosten perusteella on vield va-
hingon ripeassa hoitamisessa. Toisaalta tallakin saralla kehitystd on tapahtunut. Jatku-
van laadunvarmistuksen keinoin havainnoista viestitdan eteenpain korvausneuvojille,

jotta korvauskasittelya voidaan sujuvoittaa viela tasta eteenpain.

6.3 Hukan poistamisen vaikutukset prosessiin

Tybpajatydskentelyssa tunnistettujen kehitysideoiden yhteisend nimittdjana oli yksin-
kertaistaminen. Esimerkiksi soittamalla korvauspaatds asiakkaalle sen sijaan, ettd se
perusteltaisiin kirjeessa tai sdhkopostissa pyrittiin minimoimaan riskia, ettd asiakkaalle
syntyy tarve palata tapaukseen myéhemmin uudelleen. Myds pienten vahinkojen kasit-
telymallin noudattamisella pyrittiin mahdollisimman yksinkertaiseen, nopeaan ja vaivat-

tomaan korvauskasittelyyn. Yksinkertaistamisen tuloksia seurattiin mittaamalla korva-
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uskasittelyn kestoa seka tietoon tulosta korvausratkaisun tekemiseen etta tietoon tulos-

ta ensimmaisen korvauksen maksamiseen (liite 3).

Tuloksista havaitaan, ettéd vahingon korvattavuusratkaisun osuus 0-1 paivassa on seu-
rantajakson lopussa parantunut 12,1 prosenttiyksikolla |ahtdtilanteeseen verrattuna.
Aikaisempaa suurempi osa korvausratkaisuista pystytdan siis tekemaan joko suoraan
haltuunoton yhteydessa tai seuraavana paivana. Kehityssuunnasta voidaankin vetaa
johtopaatos, ettd korvausneuvojat ovat ottaneet aktiivisemman otteen vahingon korvat-
tavuuden selvittelyssa. Lahtotilannetta suurempi osa vahingoista kyetaan ratkaisemaan

ilman pitkakestoisia selvittelyja vahingon korvattavuudesta.

Kun verrataan vahingon tietoon tulosta kulunutta aikaa ensimmaisen korvauksen mak-
samiseen, havaitaan ettd parannus on ollut vieldkin voimakkaampaa. Parannusta Iah-
totilanteeseen on 19,3 prosenttiyksikkda. Tata niin sanottua korvauspalvelun nopeam-
paa lapimenoaikaa voidaan pitad asiakkaan kannalta merkittdvana asiana. Irtaimisto-
vahinkojen luonteelle on tyypillista, ettd ensimmainen korvauksen maksaminen tarkoit-

taa usein vahinkotapaukseen liittyvaa ainoaa korvausta.

Puheluseurannan osalta kaytin tulosten analysointivaiheessa suoraan jarjestelmasta
saatavilla olevia tietoja. Tama poikkesi nykytila-analyysista, jolloin tietoja jouduttiin ke-
radmaan manuaalitydna. Tietoja ei ollut nykytilavaiheessa mahdollista saada suoraan
raportointijarjestelmasta. Olen pyrkinyt analysoimaan nama tiedot niin, etta ne vastaisi-
vat mahdollisimman hyvin toisiaan riippumatta siita, kerattiinkd tiedot manuaalitydlla vai
jarjestelmasta. On huomioitava, ettd esimerkiksi vaarin ohjautuneet puhelut on heina-
kuun 2016 tilastoissa laskettu yhteen, koska jarjestelmasta ei voitu erotella vaarin oh-
jautuneita puheluita sen perusteella, oliko kysymyksessa korvauspuhelu vai muu puhe-
lu. Jarjestelmasta saadut tiedot on rajattu hakutekijoilla niin, ettd kyseessa on vain ta-
man kohderyhman kasittelemia vahinkoja. Tiedot perustuvat korvausneuvojan jokaisen

puhelun paatteeksi kirjaamaan valintaan siita, mitd puhelu koski.

Yksinkertaistaminen ja korvauskasittelyn nopeutunut lapimenoaika on suoraan verrat-
tavissa myos asiakkaan yhteydenottoaiheisiin puhelimitse (lite 3). Kun tarkastellaan
rinnakkain heindkuussa 2015 ja heindkuussa 2016 yhteydenottoaiheiden profiilia, ha-
vaitaan, ettd yhteydenotot ovat painottuneet aiempaa enemman uusiin vahinkoilmoi-

tuksiin. Tama osuus on kasvanut lahtotilanteeseen verrattuna.
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Vastaavasti lisdtietojen antamisen ja toimintaohjeiden kysymisen osuus on laskussa.
Lisatietojen antamiseen pyritdan jatkossakin vaikuttamaan pitamalla palvelu mahdolli-
simman suoraviivaisena ja yksinkertaisena. Toimintaohjeita toki kyselldan edelleen
jonkin verran. Tahan pyritdan jatkossakin vaikuttamaan antamalla asiakkaalle jo pro-
sessin alkuvaiheessa niin yksiselitteiset ohjeet, ettd hanen ei tarvitsisi erikseen kysella
ohjeita jalkikateen. Konkreettisena ratkaisuna tahan on otettu kayttédn esimerkiksi toi-
mintaohjeiden lahettdminen asiakkaan sahkopostiin silloinkin, kun ohjeet on kayty pu-

helimessa sanallisesti 1api.

Suurin muutos lahtétilanteeseen koskee tiedustelua vahingon kasittelytilanteesta. No-
peampi korvauspalveluprosessi nakyy asiakkaalle siten, ettd tarve tiedustella vahingon
kasittelytilanteesta on huomattavasti pienempi kuin |ahtétilanteessa. Kasittelyn nopeu-
tuminen tarkoittaa korvausneuvojille sita, ettd puhelinkeskusteluista saastynyt aika on

suoraan kaytettavissa korvauskasittelyyn.

Myd6s vaarin ohjautuneiden puheluiden osuus on laskussa. Tahan on todennakoisesti
ainakin rakennusvahinkojen osalta vaikuttanut korvausneuvaijille jarjestetyt koulutukset,
sekd niiden myo6ta kasvanut ammatillinen osaaminen. Ne vahinkotyypit, jotka vield
2015 kesalla siirrettiin kasittelyyn toiseen tiimiin, on vuotta myohemmin ja osaamisen

kasvun myota otettu rohkeammin kasittelyyn.

6.4 Asiakastyytyvaisyys ja palautteet seurantajakson lopussa

Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaspalautteiden nykytilaa kuvasi vuoden 2015 toisen
kvartaalin tilanne. Vertailukohtana tarkastelin tilannetta vastaavalta ajanjaksolta vuonna
2016 (liite 4).

Seurantajaksolla vastausten keskiarvo oli parantunut hieman parantunut. Kiitettavien
arvosanojen (9 ja 10) osuus oli kasvanut 3 prosenttiyksikélla lahtotilanteeseen nahden.
Osa asiakkaista antoi myOs sanallista palautetta. Kolmen parhaan arvosanan (8, 9 tai
10) antaneiden asiakkaiden palautteissa korostui lahtétilannetta voimakkaammin palve-
lun nopeus, asiantuntevuus ja ystavallisyys. Erds asiakas kiitteli erityisesti nopeaa rat-
kaisua ilman lisaselvityspyyntdja. Mutkatonta palvelua Kiiteltiin yleisesti useammassa
sanallisessa vastauksessa. Kolmen heikoimman arvosanan (0, 1 tai 2) sanallisia vas-
tauksia oli hyvin vahan. Naista vastauksista ei suoraan selvinnyt syita, miksi palvelun ei

koettu toimivan.
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NPS-tyytyvaisyyskyselyn tulosten ja varsinkin nopeaa korvauskasittelyd koskevien sa-
nallisten palautteiden voidaan arvioida liittyvan asiakkaiden yhteydenottojen profiilin
muutokseen. Asiakkaat ovat puhelimitse entistda vAhemman yhteydessa kysyakseen,
kauanko vahingon kasittely kestda. Vastaavasti nopea korvauskasittely saa kiitosta.
NPS-kyselyssa varsinkin korkeimman arvosanan 10 antaneiden osuus oli kasvussa

lahtotilanteeseen nahden.

7 Yhteenveto ja johtopaatokset

7.1 Kehittamistehtavan arviointi

Kehittamistehtavan alkumetreiltad I&htien oli varsin selvaa, ettd aihe olisi rajattava kos-
kemaan prosessia ilman merkittavia jarjestelmakehitystoita. Aiheen rajaamatta jattami-
nen olisi lisdnnyt tydmaaraa liikaa. Toisaalta pelkka jarjestelmien kehittdminen ei olisi
tuonut esille prosessin pullonkauloja. Hyvin toimivat jarjestelmat ovat toki tyokaluja,
joilla voidaan edesauttaa tydskentelyd, mutta ne eivat vield tunnista prosessin pullon-
kauloja. Jarjestelmat eivat mydskaan sindnsad muuta ihmisten toiminnan kautta arkityo-

hon iskostuneita toimintamalleja.

Tutkimuksen aikataulu oli alun perin suunniteltu melko valjaksi. Kehittamishankkeen
toteuttaminen oli alkuperadisessa suunnitelmassa sijoitettu vuodenvaihteen 2015-2016
tienoille. Kesalla 2015 tekemani nykytila-analyysin perusteella paadyin kuitenkin jaka-
maan kehittdmishankkeen kahteen vaiheeseen. Nain sen vuoksi, ettd palaverikaytan-
ndn uudistaminen oli toteutettavissa kohtuullisen pienin toimenpitein ja toisaalta tunnis-

tin sille selkeasti tarvetta. Taman vuoksi se paatettiin ottaa kayttoon ensin.

Hankkeen jakaminen kahteen vaiheeseen jatti minulle myos enemman aikaa suunnitel-
la sopivaa lahestymistapaa asiakkaalle lisdarvoa tuottamattomien hukkien tunnistami-
seen. Myohemmin tama toteutui kaizen-tyopajatyoskentelyn muodossa. Hankkeen
toteuttaminen osui nain ollen uuden palaverimallin osalta alkusyksyn 2015 tienoille ja

prosessia koskevat parannusten osalta loppukevaalle 2016.

Tybpajojen valmistelu, aikatauluttaminen ja sopivan tydryhman valinta huhti-toukokuun

2016 vaihteessa oli tutkimuksen kannalta erityisen kiireista aikaa. Tyopajat kaytannon
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jarjestelyineen, tulosten yhteenvedot ja toimenpiteiden jalkauttaminen oli tarkoitus hoi-
taa kuntoon hyvissd ajoin ennen kesan 2016 lomakauden alkamista. Tyopajoja oli
suunnitelman mukaan tarkoitus pitda kaksi. Ne oli tarkoitus sijoittaa ajankohdallisesti
lahelle toisiaan. Tahan ratkaisuun paadyin sen vuoksi, etta kasitellyt asiat sailyisivat
paremmin osallistujien mielissa ja tekemisen motivaatio sailyisi korkeana. Talldin myos
tydpajojen onnistumismahdollisuus olisi korkea. Kaytannon esteiden (muut koulutukset
ja perehdytykset) vuoksi jouduin kuitenkin huomaamaan, etta alkuperaiset suunnitel-
mat eivat kuitenkaan toteutuneet. TyOpajojen valiin tuli vaistamatta lahes kahden viikon
tauko. Yllattavaa kylla, tauko nakyi jalkimmaisessa tyopajatyoskentelyssa hyvin vahan.
Tekeminen jatkui jouhevasti suunnilleen siitd mihin jaatiin, mika kenties viestii kohde-

ryhman motivaatiosta paasta kehittdmaan oman tydnsa sisaltéa uudella mallilla.

Kehittamistoimenpiteet ehdittiin jalkauttaa tiimeille korvauspalavereissa aikataulun mu-
kaisesti. Samoin osaamiskartoituksen kysymykset saatettiin matkaan lomakauden kyn-
nykselld. Juuri kesdlomien vuoksi vastausaikaa paatettin antaa runsaasti. Talld oli
mahdollisesti mydnteistd vaikutusta vastausprosenttiin. Kesalomien jalkeen oli aika
tulkita osaamiskartoituksen tuloksia ja syventya tarkemmin korvauskasittelyn tunnuslu-
kuihin seka prosessin lapimenoaikaan. Lomakauden jalkeen jarjestin uuden seuranta-
palaverin kaizen-tydskentelyyn osallistuneille. Paljosta tekemisesta huolimatta koin,
etta kehittdmishankkeen aikataulutus oli realistinen ja pysyi suunnitellussa vaikka kehit-

tamishankkeen vaiheissa olikin eroa alkuperaiseen suunnitelmaan.

Suurimpia haasteita koin tunnuslukujen etsimisessa jarjestelmastd. Rajaustekijoita
esimerkiksi puhelujen tyyppiseurantaan oli tilastojarjestelmassa todella paljon ja ne
olivat tulkittavissa moniselitteisesti. Tilastojen etsiminen oli yksi eniten aikaa vievista
tehtavista. Lisaksi koko opinnaytetyota ajatellen ajankayton mukanaan tuomat haasteet
on tunnustettava. Oma tyGaikani oli painottunut projektitydskentelyyn, joten tdaman ke-
hittdmistehtavan hoitaminen muiden tyotehtavien ohella vaati huolellista suunnittelua.
Kun projekti oli kesatauolla, aikani kului tiiviisti liketoiminnan parissa. Tama edisti myds
tutkimusta, koska pystyin jalleen aktiivisesti seuraamaan ja vaikuttamaan tutkimuksen

kohderyhmaan.

Tutkimuksen validiteetti toteutui ennalta suunniteltua tutkimusmenetelmaa noudatta-
malla. Seka tutkimuksen lahtotilannetta ettd muutoksen toteutumista tarkasteltiin seka
kvalitatiivisesta ettd kvantitatiivisesta nakdkulmasta. Myds asiakaskokemusta seurattiin

seka nykytilanteessa ettd muutoksen jalkeen. Tutkimusraportin Kirjoittamisessa olen
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pyrkinyt perustelemaan tehtyja valintoja mahdollisimman loogisesti ja ymmarrettavasti,
jotta lukija voisi taman perusteella muodostaa kasityksen, miksi olen paatynyt kyseisiin
valintoihin ja johtopaatdksiin. Tama tutkimus ei suoraan vastaa kysymykseen, paljonko
kehittdmistoimenpiteet tuottivat kustannussaastoja; tosin saastoja pystytaan arvioi-
maan esimerkiksi mittaamalla korvausneuvojan saastynytta ajankayttoa "tarpeettomi-
en” puheluiden vahenemisen johdosta. Suoraviivaisemman prosessin myo6ta saastynyt

aika voidaan kayttaa erilaisiin muihin kehittdmishankkeisiin.

Avoimella ja sdanndllisella viestinnalla oli tutkimuksen kannalta rooli, jonka merkitysta
ei voi vaheksya. Riittavalla ja oikea-aikaisella viestinnalla pyrin varmistamaan, etta pro-
sessin muutokseen liittyvistd osaamista koskevista seka kaytannon asioista keskustel-
tiin sdannollisesti. Nain mahdollisiin epaselvyyksiin pystyttiin puuttumaan jo varhaises-

sa vaiheessa, ennen kuin ne paasivat kasvamaan suuremmiksi ongelmiksi.

Kehittamistehtavan aikana sain korvausneuvojilta positiivista palautetta erityisesti siita,
etta prosessi on aiempaan verrattuna selkeytynyt. Aikaisempi epatietoisuus on vahe-
nemaan pain, mika oli suoraan nahtavissa arkitydssa varmistelukysymysten pienem-
pana maarana. Positiivisen palautteen antaminen oli eras yksittdinen asia, josta kes-
kusteltiin pitkddn myds tydpajoissa. Korvausneuvojat toivat vahvasti esille positiivisen
palautteen merkityksen arjessa, mika oli mielestani arvokas huomio. Mielenkiintoista oli
havaita, ettd esimiesten ja asiantuntijoiden antaman palautteen lisdksi erityisesti kolle-
gan antamaa palautetta arvostettiin korkealle. Positiivisen palautteen antaminen onkin
asia, joka parhaimmillaan ruokkii ammatillista itsetuntoa ja vaikuttaa tyohyvinvointia

edistavalla tavalla, joskin se valitettavan usein arjen kiireissa unohtuu.

7.2 Teoreettisen viitekehyksen arviointi kehittamistehtavan kannalta

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui kahdesta kokonaisuudesta: prosessin ke-
hittdmisesta seka osaamisen kehittamisesta. Aluksi nama kaksi aihepiiria tuntuivat yh-
dessa melko suurelta kokonaisuudelta. Pohdin molempien teorioiden kohdalla, kuinka
voisin rajata niita paremmin hallittavissa oleviin osiin. Prosessin kehittamisen osalta
keskittyminen lean managementiin ja kaizen—ajatteluun toivatkin selkeytta teoriaosuu-
teen. Keskeistd oli mielestani ymmartda oman ajattelutavan muuttaminen paremmin
prosessia palvelevaksi ja ymmartda prosessin eteneminen nimenomaan asiakkaan
nakokulmasta. Lean managementiin kuuluva hukan tunnistaminen ja kaizen hukan

eliminoinnin ja pullonkaulojen visualisoinnin valineena herattivat ajatuksia paitsi itses-
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sani tutkijana, myds kohderyhmassa. Naiden ajatusten ndkyvaksi tuomisessa palave-
rimalli toimi erinomaisena, sdanndllisesti toistuvana valineena paitsi itselleni, myds en-

nen kaikkea korvausneuvaijille.

Jatkuvan parantamisen PDCA-keha muodostui tydn edetessa yha konkreettisemmaksi
kehittdmisen valineeksi. Sen merkitystd kehittdmisen tyévalineena ei voi vaheksya.
Yksinkertaisella metodilla voidaan saada aikaan merkittaviakin tuloksia — virheista voi-
daan oppia ja toisaalta aina on mahdollisuus parantaa. Ehkapa selkeimmin tdman kehi-
tyksen huomaa katsomalla vuoden tai kaksi taaksepain ja vertaamalla silloista toimin-
tamallia nykyiseen. Mainitsin korvausneuvojille useamman kerran, etta jatkuvaa paran-
tamista ei kuitenkaan tulisi kasittaa negatiivisessa kontekstissa ikaan "kuin mikaan ei
riittaisi”. Pikemminkin jatkuva parantaminen tulisi nahda positiivisena mahdollisuutena

oppia uutta, kehittda ja kehittyd entisestaan.

Vaikka teoreettinen viitekehys tuntuikin hetkittdin raskaalta hallita, sopivat prosessin
kehittdminen ja osaamisen kehittdminen mielestani hyvin samaan viitekehykseen. Toi-
miva, kehittyva prosessi vaatii taakseen osaavat tekijat. Prosessia on vaikea kehittaa
ilman riittdvaa kykya ymmartaa sen syvallisia toiminnallisuuksia. Prosessin parhaiten
tuntevat ihmiset ovat samalla niitd asiantuntijoita, jotka osaavat nimetd mihin osa-
alueisiin panoksia todella pitda kohdistaa ja miten se kannattaa toteuttaa — heidan aa-
nensa on vain saatava kuuluville. Kehittdamalla naiden ihmisten tietotaitoa ja kyvykkyyt-
td voidaan luoda entistd parempia edellytyksia sille, ettd prosessin kehittdminen on

tulevaisuudessakin entista osaavammissa kasissa.

7.3 Arviointi jatkotoimenpiteista

Kehittamistehtava rajattiin koskemaan vain LahiTapiola Palvelut Oy:n irtaimistokorva-
uksia. LahiTapiolan alueyhtitt, joissa myds kasitellddn koti-irtaimistovahinkoja, rajattiin
kohderyhman ulkopuolelle. Kaytdssa olevat toimintamallit ovat kuitenkin soveltuvin osin
otettavissa kayttoon alueyhtidissa. MyOs uusi palaverikaytantd olisi laajennettavissa
LahiTapiola Palvelut Oy:n ulkopuolisille osallistujille. Nama jatkotoimenpiteet ovat poh-
dinnan alla. Tutkimuksen tulokset on huomioitu myds uuden korvausneuvojan pereh-
dyttadmisohjelmassa: yksinkertaistaminen ja vahinkojen kasitteleminen kerralla kuntoon
huomioidaan hyvin voimakkaasti heti perehdytysohjelman alkumetreiltd lahtien. Talla
pyritdan varmistamaan ammatilliselle kehittymiselle ja oppimiselle mahdollisimman

otolliset l1ahtokohdat.
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Prosessin kehittdmisen tydpajatydskentely olisi mielenkiintoista toteuttaa jatkossa niin,
ettd prosessin osallisista myds asiakas ja yhteistydkumppani olisivat mukana pohti-
massa kehittdmistoimenpiteitd. Talldin ndkdkulmia prosessin kehittamiseksi olisi use-
ampia, ja ne voitaisiin ottaa huomioon. Vaikka asiakasnakdkulma olikin tdssa tutkimuk-
sessa NPS-kyselyn muodossa yhtena mittarina mittaamassa tutkimuksen onnistumista,
saattaisi asiakkaiden osallistaminen prosessin kehittamiseen olla kiinnostava aihe jat-

kotoimenpiteille.

7.4 Pohdinta ja itsearviointi

Itsendinen kehittamistehtavan suunnitteleminen ja lapivienti tydon ohella on ollut hyvin
mielenkiintoista, antoisaa ja totuuden nimissa haasteellistakin aikaa. Kaynnissa olevien
ja jo paattyneiden kehittdmishankkeiden kautta olen paassyt laheltd seuraamaan, mi-
ten talon muissa vakuutuslajeissa korvausasioita hoidetaan, mika niissa on erityisen
hyvaa ja missa toisaalta on kehitettavaa. Naitd havaintoja olen pyrkinyt aktiivisesti pro-

sessoimaan ja tuomaan mukaan myos tahan kehittdmistehtavaan.

Opintojen teoriatausta on puolestaan onnistuneesti tukenut kehittdmishanketta. Varsin-
kin laatua ja prosessiosaamista koskevat luennot tukivat hyvin tata opinnaytetyota.
Konkreettisena asiana huomasin, kuinka uuden oppiminen ja erityisesti vanhoista, totu-
tuista toimintatavoista luopuminen saattaa kaytannossa olla kivuliasta. Toisaalta tutki-
muksen aikana oli myds ilo huomata ihmisten ennakkoluulottomuus, motivaatio ja into
kehittdd oman tyonsa sisaltda. Mielestani tama viestii tyon sisallon merkityksesta sita

tekeville ihmisille.

Toimintatutkimus sopi mielestani hyvin tyoyhteison ongelmanratkaisukeinoksi. Kohde-
ryhman motivaatio ja tekemisen laatu paranee kun heille annetaan rohkeasti vastuuta
ja aikataulut, joihin mennessa tehtavien tulee olla valmiita. Esimiehet ja asiantuntijat
voivat toimia mahdollistajina ja luoda puitteet kehitystydlle. Prosessin kehittamisessa
paras tietotaito on kuitenkin heilld, jotka sadanndllisesti tydskentelevat sen parissa —
tassa tutkimuksessa korvausneuvojilla. Tavoitteellisuus ja sitoutuminen ruokkivat am-
matillista kehittymista ja luovat niitd onnistumisen tunteita, jotka motivoivat entista pa-

rempiin suorituksiin.
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Kehitysideat on myds huomattavasti helpompi jalkauttaa kun yhteis6 on keskenaan
tunnistanut kehityskohteet ja maaritellyt niille tarvittavat ratkaisut. Huomasin myds,
kuinka muutoksen elementteina toimivat pienet paivittaiset teot, joihin sitoutumalla saa-
vutetaan parhaimmillaan suuriakin hyotyja. Vaikka tama kehittdmistehtava paattyi, te-
keminen ei paaty vaan jatkuu edelleen. Itse koin suurimmat onnistumisen hetket silloin,
kun huomasin vanhojen toimintamallien jaaneen taakse ja kohderyhman innostuneen
tyonsa sisallostd uudella, tehokkaalla ja inspiroivallakin tavalla. Tehtava antoi myos
itselleni luottamusta ja uskallusta kehittda tulevaisuudessa myds muuta kuin itselleni

aiemmin tuttua prosessia.
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