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Taman opinnayteton tavoitteena on kehittaa toimeksiantajayrityksen takausvakuutuspalvelua.
Toimeksiantajana on Suomessa toimiva vakuutusyhtio, jonka suurin asiakasryhma takausva-
kuutuksessa on rakennusliikkeet. Tarve kehittamiselle on tullut ilmi kohdeyrityksen tietojar-
jestelmaprojektissa, jossa takausvakuutuksen hallinnointijarjestelma uusitaan. Ajurina opin-
naytetyon aiheelle on toiminut myds toimeksiantajayrityksen saama asiakaspalaute. Opinnay-
tetyossa tutkitaan, miten takausvakuutuksen sahkoisia palveluita voidaan kehittaa.

Teoriaosuudessa kaydaan lapi takausvakuutuksen toimintaa seka miksi ja mihin kayttotarkoi-
tuksiin kaupallisia takauksia tarvitaan. Tarkemmin paneudutaan rakennusalan takaustarpei-
siin, ja taustatietona kerrotaan takausvakuutuksen markkinasta Suomessa. Lisaksi maaritel-
laan mika on verkkopalvelu, ja miten sahkoista asointia hyodynnetaan finanssialalla.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin benchmarkingia ja teemahaastatteluita. Benchmarkingin
avulla selvitettiin miten, ja kuinka moni vertailuyrityksista on mahdollistanut sahkoisen asi-
oinnin takausvakuutusasiakkaille. Haastateltaviksi valittiin kaksi rakennualan yritysta, jotka
kayttavat paljon takausvakuutusta ja pankkitakausta eri tarjoajilta. Teemahaastatteluilla saa-
tin selville asiakkaiden kayttokokemuksia sahkoisesta asioinnista seka nakemyksia hyvan verk-
kopalvelun ominaisuuksista.

Opinnaytetyon lopputuloksena on kehitysehdotus toimeksiantajayritykselle. Kehitysehdotuk-
sen ydin on sahkoisen asioinnin mahdollistaminen takausvakuutusasiakkaille. Juuri verkkopal-
velun puuttuminen nahtiin haastatteluissa merkittavimpana kehityskohteena toimeksianta-
jayritykselle. Ehdotuksessa estitetaan, mita ominaisuuksia verkkopalvelun tulee sisaltaa. Pal-
velun sahkoistamisen yhteydessa olisi hyva siirtya kayttamaan myos sahkoisia takaussitoumuk-
sia.

Kehitysehdotus tarjoaa toimeksiantajayritykselle mahdollisuuden parantaa asiakkaiden palve-
lukokemusta, ja samalla tehostaa omia prosessejaan, silla sahkoinen asiointi vahentaa manu-
aalista tyota toimeksiantajayrityksessa. Ehdotuksen avulla toimeksiantajayrityksen takausva-
kuutuspalvelut ovat ajanmukaisia ja kilpailukykyisia.

Asiasanat: Verkkopalvelu, takausvakuutus, takaussitoumus
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The purpose of this thesis project was to improve the case company’s surety insurance service
for their customers. This thesis was commissioned by a Finnish insurance company that pro-
vides surety insurance mainly for the construction sector.The company’s current software
project and customer feedback triggered the need to improve their online service.

The theoretical section defines surety insurance and examines why commercial bonds are
used in the construction business. Other defined subjects are customer sevice and web ser-
vice, and how these are used, particularly in the banking and insurance industry.

Development proposals in this thesis project were formed by using benchmarking and theme
interviews as a research methods. A benchmarking method was accomplished by compairing
Company X to the selection of ten comparsion companies. Interview research was done by
interviewing two construction companies. They were chosen because they are large compa-
nies with a lot of experience of bank guarantees and other commercial bonds. A lot of infor-
mation about customer experiences and needs was collected by these methods.

As a result of this thesis project a development proposal was given to the target company.
The core of the proposal is to create an online service for surety insurance customers. The
need for an online service rose from intervews and customer feedback. The proposal con-
taines features that the online service should include. Electronic guarantee documents with
digital signatures should be launched at the same time as the online service.

An online service enables a better customer experience, and makes the target company’s
process more efficient by decreasing manual work. Electronic guarantee documents will be-
come more common in the industry. Utilizing this proposal helps the target company to stay
competitive and offer a modern customer service.

Keywords: Web service, surety insurance, guarantee document
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1 Johdanto

Opinnaytetyon teoriaosuus kasittelee takausvakuutusta ja sen toimintaperitaatteita, seka
sahkoista asiointia finanssialalla. Kaupallisilla takauksilla on pitka historia ja vakiintunut ase-
ma, mutta muihin vakuutuslajeihin tai pankkien palveluihin verrattuna kaupalliset takaukset
ovat asiakas- ja tuottomaaraltaan pieni tuoteryhma. Pankeilla ja suurilla vakuutusyhtioilla
takauspalvelut eivat ole ydinliiketoimintaa, vaan kyseessa on ennemmin asiakkaille tarpeelli-
nen lisapalvelu, jolla asiakassuhteita pyritaan vahvistamaan. Tama on yksi syy siihen, etta
toimeksiantajayrityksen takausvakuutusjarjestelmaa ei ole uudistettu pitkaan aikaan, eika

asiakkaille ole luotu verkkopalvelua.

Monilla yrityksilla esimerkiksi vakuutus- ja pankkialalla on ollut kaytossa sahkoisia jarjestel-
mia jo vuosikymmenia, mutta vasta internetin kayton yleistyttya asiakkailla on ollut mahdolli-
suus asioida sahkoisesti. Tana paivana suurimmalle osalle asiakkaista pankki- ja vakuutus-
asoiden hoitaminen sahkoisesti on arkipaivaa. Toimeksiantajayrityksella takausvakuutuksen
nykyinen tietojarjestelma on vanha, ja uusi jarjestelma on testausvaiheessa. Viela kayttoon-
ottovaiheessa uusi jarjestelma ei kuitenkaan sisalla verkkopalvelua, mutta sellainen on mah-
dollista luoda uudelle jarjestelmalle. Taman opinaytetyon on tarkoitus suunnitella takausva-
kuutusasiakkaille verkkopalvelu, joka mahdollistaa asiakkaille sahkoisen asioinnin, seka tehos-

taa toimeksiantajayrityksen kasittelyprosessia.

Opinnaytetyo on toiminnallinen kehityssuunnitelma, jonka tavoitteena on kehittaa toimeksi-
antajayrityksen takausvakuutusten kasittelyprosessia, seka luoda takausvakuutusasiakkaille
mahdollisuus asioida sahkoisesti. Tavoitteena on suunnitella verkkopalvelu, jotta sahkoinen
takausvakuutusasiointi onnistuu toimeksiantajan verkkosivuilla. Tutkimuksen avulla selvite-
taan, mita ominaisuuksia hyva verkkopalvelu sisaltaa. Kehityssuunnitelmassa keskitytaan ai-
noastaan verkkopalvelun ominaisuuksiin ja toimintoihin. Tietotekniset vaatimukset seka verk-

kopalvelun kayttoliittyman graafinen suunnittelu on rajattu opinnaytetyosta pois.

2  Takausvakuutus

Takausvakuutus on Suomessa tarjottavista vakuutuslajeista pienin ja todennakoisesti myos
tuntemattomin suurelle yleisolle. Kotimaisten vakuutusyhtioiden takausvakuutusmaksutulo
vuonna 2013 oli 18 miljoonaa euroa. Summa on hyvin pieni osa vahinkovakuutusyhtoiden ko-
konaismaksutulosta, joka vuonna 2013 oli 3,95 miljardia euroa. Takausvakuutustoiminta on
kuitenkin hyvin vakiintunutta, ja sita on Suomessa harjoitettu lahes 100 Vuotta. Takausvakuu-
tustuotteita kaytetaan pankkitakauksen lisaksi hyvin yleisesti erilaisten sopimusten vakuute-

na. Tassa opinnaytetyossa kasitellaan paaasiassa rakennusalalla kaytettavia takausvakuutus-



tuotteita, silla ne ovat volyymiltaan suurin toimeksiantajayrityksen tarjoama takausvakuutus-
laji. (Finanssialan Keskusliitto 2014; Siukonen 2015, 9, 154.)

2.1 Vakuuden tai takauksen tarve

Yritysten valinen liiketoiminta perustuu sopimiseen, ja myos yksityishenkilot tekevat seka
keskenaan etta yritysten kanssa erilaisia sopimuksia. Sopimussuhde syntyy, kun osapuoli A
lupaa tayttaa osapuolen B toiveen, ja yleensa osapuoli B:lla on maksuvelvoite toiveensta tayt-
tyimisesta. Sopimiseen liittyy kuitenkin riskeja, ja naiden riskien vahentamiseen kaytetaan
usein vakuuksia ja takauksia. Mikali sopimus ei toteudukaan suunnitellusti, voi vahinkoa karsi-
nyt osapuoli saada vakuuden tai takauksen perusteella korvausta menetykselleen. Takausta
tai vakuutta kaytetaan siis riskienhallinnan valineena. Lainan antaakseen esimerkiksi pankki
usein vaatii riskinsa pienentamiseksi vakuuksia, takauksia, tai jopa molempia. Vakuuden voi
antaa joko sopijaosapuoli itse, tai jokin kolmas ulkopuolinen taho. (Siukonen 2015, 11; Al-
hosuo ym. 2012, 250 - 251.)

Riskinsa vahentamiseksi vakuudensaajan on oman nakemyksensa mukaisesti arvostettava va-
kuus. Vakuusarvo tarkoittaa vakuuden euromaaraista arvoa realisointitilanteessa. Yleisesti
parhaimpina vakuuksina voidaan pitaa talletuksia ja valtion obligaatioita. Asunto-osakkeiden
ja omakotitalojen vakuusarvoksi lasketaan yleensa 60-80% niiden kayvasta arvosta. Omavel-
kaisista takauksista korkealle voidaan arvostaa valtiontakausta, seka pankkien ja vakuutuslai-
tosten takauksia, silla niiden riski menna konkurssiin on melko pieni. Vastaavasti henkilota-

kaus on huomattavasti riskialttiimpi. (Alhosuo ym. 2012, 251.)

Vakuutuslaitoksen myontama omavelkainen takaus on hyvin turvaava vakuus edunsaajalle, ja
siksi niita kaytetaan paljon esimerkiksi rakennusalalla. Rakennustoille sovitaan yleensa kah-
den vuoden takuu, eika tyon tilaajalla voi olla taytta varmuutta siita, etta rakennusliike on
olemassa viela kahden vuoden kuluttua ja tulee korjaamaan takuuaikana havaitun virheen.
Tassa tapauksessa vakuutusyhtion myontama, sovittuun euromaaraan sidottu takuuaikainen
takaus on hyvin tarpeellinen ja luottamusta herattava rakennusliiketta kohtaan, silla asiak-
kaan riski pienenee. Vastaava riski tyon tilaajalla on olemassa myos rakennusurakan aikana,

jos urakoitsija ei jostain syysta pysty saattamaan sovittua urakkaan loppuun.

2.2 Takausvakuutustuotteet ja takausmuodot

Takauksella voidaan kattaa kaytannossa lahes kaikenlaisia sopimuksia ja sitoumuksia. Ta-
kausmuodot voidaan kuitenkin jaotella viiteen paaluokkaan; rahoitustakaukset, sopimusta-

kaukset, viranomaistakaukset, muut takaukset, seka rakennusvirhevakuutus. Takauksiksi lue-



taan yleensa myos on demand -takuut, mutta juridisesti ne eivat ole takauksia, silla on de-

mand -takuuta ei ole sidottu varsinaiseen paasitoumukseen. (Siukonen 2015, 44 - 46.)

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan lahinna sopimustakauksiin, silla ne ovat toimeksiantajayri-
tyksen tarkeimmat takausvakuutustuotteet. Sopimustakauksille yhteista on se, etta niiden
kohteena oleva paasopimus on suoritustyyppinen sitoumus. Suomessa rakennusalalla sopimuk-
sia tehdessa kaytetaan yleisesti Rakennusalan Yleisia Sopimusehtoja (YSE 1998 -ehdot), jotka
pitkalti maarittavat myos vakuustarpeen. Seuraavaksi esittelen kolme yleisinta sopimusta-
kausta, joita kaytetaan rakennusalalla. Yksittaisesta takauksesta annetaan edunsaajalle va-
kuutusyhtion allekirjoittama takaussiotumus. Edunsaajalla tarkoitetaan rakennuttajaa, eli

tyon tilaajaa.

2.2.1  Ennakkomaksuntakaus

Ennakkomaksuntakausta kaytetaan ns. talopakettikaupoissa turvaamaan kuluttajaa, ja ennak-
komaksuntakauksissa edunsaaja usein onkin yksityishenkilo. Talopakettikaupoissa asiakas
yleensa maksaa ensimmaisen maksueran ennen kuin hanelle toimitetaan talopaketin runko.
Ennakkomaksuntakaus on ensimmaisen maksueran suuruinen omavelkainen takaus. (Siukonen
2015, 49.)

2.2.2 Urakkatakaus

Urakkatakauksella tarkoitetaan rakennus- tai tyOaikaista takausta. Takauksen maara on YSE
1998 -ehtojen mukaisesti 10 % arvonlisaverottomasta rakennusurakan kokonaishinnasta, mutta
mukaa kun tyo edistyy. Vakuuden maara 10 % perustuu oletukseen siita, etta vakuuden maa-
ralla ja viela maksamattomien maksujen maaralla voitaisiin saattaa keskeytynyt urakka lop-
puun. (Siukonen 2015, 54 - 55; Kontkanen 2011, 192.)

2.2.3 Takuuaikainen takaus

Kuten urakkatakaus, myos takuuaikainen takaus perustuu rakennusalan YSE 1998 -ehtoihin, ja
se on maaraltaan 2 % arvonlisaverottomasta urakkasummasta. Takuuaikainen takaus astuu
voimaan vastaanottotarkastuspaivasta, jolloin urakka on todettu valmiiksi ja otettu vastaan.
Takuuaikainen takaus kattaa takuuaikana ilmenevat viat ja puutteet. Takuuaikaisen takauk-
sen voimassaolo on yleensa 27 kuukautta. Kuvio 1 havainnollistaa tyypillisen rakennuskohteen

takaustarpeet tyo- ja takuuajalle. (Kontkanen 2011, 193; Siukonen 2015, 55.)



N

0,
Kohteen 100 %

valmiusaste %

Urakkatakaus 10 %

Urakan kesto esim. 12kk Takuuaika 27 kk

Kuvio 1 Rakennustoiminnan takaustarpeita (Siukonen 2015, 46.)

2.3  Takausvakuutuksen toiminta

Takausvakuutus poikkeaa ominaisuuksiltaan ja toimintatavoiltaan merkittavasti muista vakuu-
tuslajeista. Kun takausvakuutusasiakas hyvaksyy vakuutusyhtion takausvakuutustarjouksen,
laaditaan vakuutussopimus, eli perinteiselta nimeltaan vakuutuskirja. Vakuutuskirjalla sovi-
taan takausvakuutuksen kayttokohteet, hinnoittelu, vakuudet seka muut olennaiset seikat.
Takausvakuutussopimuksen sisalto ja ehdot voivat olla asiakaskohtaisesti hyvin yksilollisia.
Vakuutussopimuksella voidaan sopia joko yksittaisen takauksen antamisesta vakuutuksenotta-
jan asiakkaalle, tai limiittisopimuksesta, josta voidaan antaa useita takauksia. (Siukonen
2015, 61.)

Takausvakuutusasiakas maksaa myonnetyista takauksista takausprovisiota vakuutuyhtiolle.
Takausprovisioksi sovitaan yleensa tietty prosenttiosuus vuodessa kunkin takauksen maarasta.
Provision suuruuteen voi vaikuttaa esimerkiksi asiakkaan taloudellinen tilanne, ja asiakkuuden
tarkeys vakuutusyhtiolle. Pieninta takauspovisiota maksavat usein suuret ja taloudelllisesti

vakaat yritykset.

Takausvakuutussopimukseen liittyy aina vastasitoumus, jolla vakuutuksenottaja sitoutuu kor-
vaamaan korkoineen ja kuluineen maksamaan takaisin vakuutuksenantajan maksamat kor-
vaukset. Vastasitoumuksen lisaksi vakuutuksenantaja voi vaatia myos reaalivakuutta. Reaali-
vakuutena vakuutuksenottaja voi panttaussiotumuksella pantata vakuutuksenantajalle omai-
suuttaan takausvakuutussopimuksen vakuudeksi. Vakuutena voi kaytannossa olla mita vain

omaisuutta jonka vakuutuksenantaja hyvaksyy vakuudeksi, mutta usein vakuudeksi pantataan
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esimerkiksi rahasto-osuuksia tai kapitalisaatiosopimus. Kuviossa 2 havainnollistetaan takaus-

vakuutuksen rakennetta ja prosessia. (Siukonen 2015, 64; Hemmo 2001, 294.)

Takausvakuutustarjous

v

Vakuutussopimus
Vastasitoumus

Panttaussitoumus

Limiittisopimus oo
e " Yksittainen
takaus
Takaussitoumus 1 Falsiticsitomiris

Takaussitoumus 2

Takaussitoumus n

Kuvio 2 Takausvakuutuksen rakenne (Siukonen 2015, 60.)

Yritysten taloudellista tilannetta on vaikeaa ennustaa vuosien paahan, joten asiakasvalinta
vakuutusyhtiolle on tarkeassa roolissa. Uusien takausvakuutusasiakkaiden taloudelliseen tilaan
paneudutaan tarkasti, ja myos olemassa olevia asiakkaita seurataan ja luokitellaan taloudel-
listen kriteerien mukaan jatkuvasti. Yleisesti kaytetty mittari on asiakkaan Rating Alfa -
luottoluokitus. (Siukonen 2015, 98.)

3 Pankkitakaus

Edunsaajalle pankkitakauksella tai takausvakuutuksella ei kaytanossa ole eroa, molemmissa
tapauksissa edunsaaja saa kayttoonsa pankin tai vakuutusyhtion antaman omavelkaisen ta-
kauksen. Kiistattomassa riitatilanteessa pankki tai vakuutusyhtio maksaa korvauksen edunsaa-
jalle. Pankkitakaus ja takausvakuutus soveltuvat taysin samoihin kayttotarkoituksiin, silla ju-

ridisesti molemmat tarkoittavat omavelkaista takausta. (Siukonen 2015, 26.)

Pankkitakaus ja takausvakuutus eroavat kuitenkin toisistaan takausten antajien nakokulmasta,

ja niiden toimintaa saantelevasta normistosta ja lainsaadannosta. Vakuutusyhtioita koskee
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Pankeilla puolestaan on oma pankkilainsaadansto seka Basel Il niminen vakavaraisuuden saan-
tely. (Siukonen 2015, 26.)

Eroavaisuuksia loytyy myos takausvastuiden hallinnassa, silla pankit pitavat takausriskinsa
omassa taseessaan. Vakuutusyhtiot voivat puolestaan kattaa takausriskiaan jalleenvakuutta-
malla takauskantansa, eli ostamalla jalleenvakuutussuojaa ulkopuolisilta vakuutusyhtioilta.

ot. (Siukonen 2015, 26.)

Kaytannossa nama eroavaisuudet johtavat siihen, etta pankit vaativat suurempaa vastava-
kuutta, mahdollisesti jopa taytta vastavakuutta takaamalleen summalle. Rakennusalalla var-
sinkin pienemmat toimijat kayttavat enemman takausvakuutusta, silla se sitoo vahemman
paaomaa, ja on kaytossa joustava. Pankit keskittyvatkin enemman keskisuuriin ja suuriin ra-
kennusliikkeisiin, silla esimerkiksi urakkavakuudet eivat ole kovin tarkea tuote pankeille. Asi-
akkaan kannalta pankkitakaus vai takausvakuutus -kysymykseen ei ole yleispatevaa vastausta.
Riskiselta vaikuttavalle yritykselle ei valttamatta myonneta takausvakuutusta, mutta mikali
taydet vastavakuudet yksittaista takausta varten loytyvat, antaa pankki todennakoisesti pank-

kitakauksen.

4 Kaupallisten takausten markkina Suomessa

Kaupallisilla takauksilla tarkoitetaan perinteista pankkitakausta seka erityyppisia takausva-
kuutustuotteita. Lisaksi kaupallisiin takauksiin luetaan luottovakuutus, joka tarkoittaa esi-
merkiksi luotto- tai lainakantojen vakuuttamista, mutta tassa opinnatyetyossa keskitytaan

takausvakuutukseen ja siihen vertailukelpoiseen pankkitakaukseen.

Pankkitakauksia tarjoavat kaytannossa kaikki Suomessa toimivat pankit, mutta takausvakuu-
tusta eivat suinkaan kaikki vakuutusyhtiot. Suomessa toimivista vakuutusyhtioista takausva-
kuutusta tarjoavat mm. Atradius, Euler Hermes, Fennia, Garantia, LahiTapiola seka Nordic
Guarantee. Monet takausvakuutusta tarjoavat yhtiot keskittyvat ainoastaan kaupallisiin ta-

kauksiin, eika niiden tarjontaan kuulu lainkaan perinteisemmat vakuuslajit.

Suomen takausmarkkinat jakautuvat pankkien ja vakuutusyhtioiden valilla seuraavasti; pankit

85 % ja vakuutusyhtiot 15 %. Maailmanlaajuisesti takausmarkkinoiden jakautumiseen vaikuttaa
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letty takaussitoumusten antaminen, joten siella vakuutusyhtiot hallitsevat markkinaa taysin.
Euroopassa vakuutusyhtioiden markkinaosuus on keskimaarin 10 - 20 %, poikkeuksen tekevat
Iso-Britannia 40 % ja Irlanti 85 % markkinaosuudella. ( Siukonen 2015, 151.)

5 Asiakkaiden palveleminen sahkoisesti

Asiakkaat ovat keskeinen paaoma pankeille ja vakuutusyhtioille. Koska asiakkaat ovat kaiken
toiminnan perusta, pyritaan heita palvelemaan parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakkaat
muodostuvat kaikista henkiloista, yrityksista, tai yhteisoista, jotka ottavat yhteytta finans-
siyritykseen. Nykyisten asiakkaiden lisaksi finanssialan yrityksilla on potentiaalisia uusia asiak-

kaita, joihin voidaan pitaa yhteytta asiakassuhteen luomiseksi. (Alhosuo ym. 2012, 60.)

Pankkialasta poiketen vakuutusalalla voi olla paljon valillisia asiakkaita. Korvauksensaaja ei
valttamatta ole vakuutusyhtion asiakas, vaan han voi saada korvausta toisen osapuolen vakuu-
tuksesta (Alhosuo ym. 2012, 61.). Esimerkiksi vastuuvakuutus, tyotapaturmavakuutus, tai ta-

kausvakuutus ovat vakuutuksia, joissa korvauksen saa vahingonkarsinyt tai edunsaaja.

Tassa osiossa kerrotaan tietoperustaa asiakkaiden sahkoisesta palvelemisesta finanssialalla.
5.1 Sahkoinen asiointi kasvattaa suosiotaan

Sahkoinen asiointi ja pankkien seka vakuutusyhtioiden verkkopalvelut ovat nykyaan pitkalle
kehittyneita, ja asiakkaat ovat myos tottuneet asioimaan sahkaisesti. Suomalaisista 87 pro-
sentilla on verkkopankkitunnukset, ja 65-74 - vuotiaistakin jo kaksi kolmasosaa maksaa las-
kunsa paaosin verkkopankissa. Pankkiasioinnin lisaksi verkkopankkitunnuksia kaytetaan vakuu-
tusyhtioiden verkkopalveluihin kirjautumiseen, seka viranomaisten palveluihin mm. Kela ja

verottaja. (Finanssialan Keskusliitto 2015)

Viime vuosien trendi on ollut myos sahkoinen asiointi mobiililaitteella, eli alypuhelimella tai
tablet -laitteella. Finanssialan Keskusliiton teettaman tutkimuksen (2015) mukaan jo neljas-
osa suomalaisista kayttaa verkkopankkia alypuhelimella. Myos monet vakuutusyhtiot ovat
mahdollistaneet asioinnin mobiililaitteella, esimerkiksi korvaustilanteessa. Monet takausva-
kuutusasiakkaat ovat pienia ja keskisuuria yrittyksia, ja koska he ovat monilta osin tottuneet

sahkoiseen asiontiin, he vaativat samaa palveua myos takausvakuutusasioissa.
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5.2 Mika on verkkopalvelu?

Sanastokeskus TSK ry maarittelee verkkopalvelun verkkosivuston kautta tarjottavaksi palve-

luksi. Lisaksi:

”Verkkopalveluja ovat esimerkiksi selaimen kautta kaytettavat sahkopostipalvelut, sahkoinen

kaupankaynti, pankki- ja viranomaisasointi internetissa seka internetpuhelut”

"Termilla verkkopalvelu viitataan usein myos verkkosivustoon, jonka kautta palvelua tarjo-
taan” (Sanastokeskus TSK ry 2012)

Maaritelman mukaisesti verkkopalveluiksi voidaan katsoa lahes kaikki verkkosivut, joiden avul-
la kavija voi kayda kauppaa, viestia, tai tehda ilmoituksen jostakin asiasta. Maaritelma voi-
daan tulkita myos niin, etta verkkopalvelun kayttajalla on jokin paamaara, tavoite, tai velvol-

lisuus, jonka takia han kayttaa verkkopalvelua.

5.3 Verkkopankki ja muut finanssiyritysten verkkopalvelut

Hyva esimerkki finanssiyrityksen verkkopalvelusta on verkkopankki. Pankin ja asiakkaan vali-
nen tietoyhteyssopimus mahdollistaa asiakkaan paasyn pankin tietojarjestelmaan rajapinnan
valityksella. Asiakas voi seurata pankkitilinsa maksutapahtumia ajantasaisesti sahkoiselta ti-
liotteelta, seka kayttaa muita pankkipalveluita sahkoisesti. Internetyhteyden avulla pankkiti-
lia voi kayttaa tietokoneen lisaksi puhelimella, kateisautomaatilla, tilisiirtoautomaatilla ja
erilaisilla maksukorteilla seka konttorilla. Pankkien tietojarjestelmat ovat laajoja, ja ne ovat
yhteydessa mm. muihin pankkeihin, keskuspankkiin, kansainvalisiin korttiyhtioihin seka porssi-

ja arvopaperikeskukseen. (Kontkanen 2011, 72-73.)

Toiminnaltaan verkkopankki on vertailukelpoinen vakuutusyhtioiden verkkopalveluihin, seka
takausvakuutuksen verkkopalveluun. Verkkopalveluiden myota yha suurempi osa finanssiyri-
tyksen ja asiakkaan rajapintaan liittyvista toiminnoista on pystytty automatisoimaan. Samalla

asiakkaat hoitavat itse yha suuremman osan toiminnoista. (Kontkanen 2011, 73.)

Useissa tapauksissa sahkoinen asiointi helpottaa ja nopeuttaa prosessia seka asiakkaan etta
palveluntarjoajan nakokulmasta. Asiakas saa esimerkiksi vakuutuskorvausasiansa heti vireille
tayttamalla sahkoisesti vahinkoilmoituksen ja ilmoittamalla vahingosta aiheutuneet kulut.
Asiakas kaytannossa tekee tyota palveluntarjoajan puolesta, silla rajapinnan kautta han paa-
see tietyilta osin kasiksi vakuutusyhtion tietojarjestelmaan. Taman jalkeen vakuutusyhtion
tehtavaksi jaa ainoastaan esimerkiksi korvausten hyvaksyminen maksuun. Prosessi on nopea

verrattuna siihen, etta asiakas lahettaa kasin paperille tayttamansa korvaushakemuksen, jon-
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ka jalkeen vakuutusyhtion tyontekija syottaa saman tiedot jarjestelmaan. Myos takausvakuu-
tuksen osalta prosessi on ylla olevan mukainen, asiakas lahettaa hakemuksen, jonka perus-

teella vakuutusyhtio laatii takaussitoumuksen. (Kontkanen 2011, 73.)

Takausvakuutuksen verkkopalvelu sisaltaa ominaisuuksia seka verkkopankista etta vakuutus-
ten sahkoisesta korvauspalvelusta. Verkkopankista poiketen takausvakuutuksen verkkopalve-
lun ei valttamatta tarvitse olla tietoliikenneyhteydessa muihin tahoihin, esimerkiksi muiden

pankkien tai vakuutusyhtioiden jarjestelmiin.

6  Menetelmat

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin tutkimusmenetelmina teemahaastatteluita seka benchmar-
kingia muihin takausvakuutusta tarjoaviin alan toimijoihin. Lisaksi kehitysehdotuksen suunnit-
telun tukena toimeksiantajayrityksen omat tyontekijat, joiden kanssa kaytiin vastaavat kes-
kustelut kuin haastateltavien yritysten edustajien kanssa. Molemmat menetelmat toimivat
hyvin yhdessa toisiaan taydentaen, ja menetelmien avulla saatiin kerattya laadukasta tietoa
nykyisen palvelumallin kehityskohteista. Haastatteluiden ja kilpailijavertailun tuloksista ja

johtopaatoksista kerrotaan tarkemmin luvussa 7.
6.1  Benchmarking

Benchmarkingilla tarkoitetaan vertailua muihin toimijoihin. Menetelmalla voidaan tunnistaa
kohtia tai kaytontoja, jotka ovat muualla osoittautuneet toimiviksi. Muiden kokemuksesta
tahokkaaksi ja toimivaksi osoittautuneita toimintamalleja voidaan ottaa kayttoon sellaise-

naan, tai soveltaa niita omalle yritykselle sopiviksi. (Patterson 1995, 12.)

Ennen benchmarkingin aloittamista on opittava tarkasti tuntemaan oman yrityksen toimitata-
vat ja prosessit vahvuuksineen seka heikkouksineen. Kun kehittamisen tarpeessa oleva proses-
si on paatetty, valitaan yrityksia tai organisaatoita, joihin benchmarkin voidaan suorittaa.

Kohdeyritysten ei valttamatta tarvitse olla saman toimialan kilpailijoita, silla vertailukelpoisia

prosesseja voi olla myos eri toimialoilla. (Patterson 1995, 13.)

Pattersonin mukaan benchmarkingin on hyva olla jatkuvaa menestyksen saavuttamiseksi ja
kilpailuedun sailyttamiseksi. Menestyvat yritykset seuraavat jatkuvasti esimerkiksi asiakasyy-
tyvaisyyden tasoa verrattuna tarkeimpiin kilpailijoihin. Benchmarking parhaimpiin kilpaulijoi-
hin voi saastaa paljon resursseja, verrattuna perinteiseen kehitysmalliin yrityksen ja erehdyk-
sen kautta. Menetelmalla saastyy aikaa ja rahaa, silla muiden tekemista virheista voi ottaa

opiksi, ja vastaavasti hyodyntaa toimivaksi todettuja toimintamalleja. (Patterson 1995, 20.)
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6.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on menetelmana lomakehaastattelua vapaampi haastattelu, jossa haastat-
telija on etukateen paattanyt tarkoituksen haastattelulle. Haastattelija maarittaa etukateen

teemat, joista keskustellaan, ja yleensa myos teemojen jarjestyksen. Vaikka teemahaastatte-
lu saattaakin olla hyvin keskustelunomainen, haastattelun rakenteen on pysyttava haastatteli-
jan hallinnassa. Haastattelija ei kuitenkaan saa johdatella haastateltavaa liikaa, eli teemojen

puitteissa pyritaan saamaan esille haastateltavan omat nakemykset. (Tilastokeskus 2017)

Normaalista lomakehaastattelusta teemahaastattelu poikkeaa myos siina, etta teemahaastat-
telussa ei pyrita mahdollisimman yleistamiskelpoisiin tuloksiin, eika haastateltavien pieni
maara yleensa mahdollistakkaan sita (Tilastokeskus 2017). Opinnaytetyota varten haastatel-
tiin kahta rakennusalan yritysta, ja tarkeimmin tyontekijoita, jotka tyoskentelevat kaupallis-
ten takausten parissa. Haastattelut olivat kestoltaan noin puoli tuntia, ja haastattelut aani-
tettiin, jotta aika ei haastatteluissa kuluisi muistiinpanojen kirjaamiseen. Toinen haastattelu
toteutettiin kasvotusten, ja toinen Skypen valityksella, silla yrityksen toimisto sijaitsee eri

paikkakunnalla.

Haastateltaviksi valittiin kaksi yritysta, joilla olisi mahdollisimman paljon kokemusta takaus-
vakuutuksista ja eri vakuutusyhtioista seka pankeista. Ensimmanen haastateltava on Helsingin
Porsissa listattu suuri rakennusalan yritys. Yrityksesta oli haastattelussa mukana rahoituspaal-
likko seka hankinta-assistentti. Toinen haastateltava yritys on pienempi, mutta kuitenkin la-
hes sata tyontekijaa tyollistava rakennusliike. Tassa tapauksessa haastateltava oli yrityksen

toimitusjohtaja.

Molemmilla haastateltavilla yrityksilla on kaytannon kokemusta asioinnista useiden toimijoi-
den kanssa, jotka tarjoavat takausvakuutusta ja pankkitakausta. Talloin haastateltavilla on
paljon enemman kokemusta haastattelun aiheesta, kuin pienilla yrityksilla, joilla saattaa olla
takausvakuutus vain yhdesta yhtiosta. Rakennusalalla on tapana, etta riskienhallintasyystakin

suurilla yrityksilla on takausvakuutussopimuksia seka pankkitakauksia useasta eri yhtiosta.

7  Tutkimustulokset

7.1 Benchmarking

Benchmarkingin avulla tutustuttiin lahes kaikkiin Suomessa toimiviin yrityksiin, jotka tarjoa-
vat takausvakuutusta. Vertailun laajentamiseksi mukaan tarkasteluun otettiin myos Nordea -

pankki, joka tarjoaa pankkitakauslimiittia. Taman lisaksi myos muiden pankkien osalta tutkit-
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tiin, onko heilla pankkitakauksille verkkopalvelua, ja mahdollisesti mainintaa sahkoisista ta-

kaussitoumuksista (ks. Taulukko 1).

Vertailuyritys Tuote Asiointi verkossa Sahkoiset takaussitoumukset
Trygg Garanti Takausvakuutus Kylla Kylla
Garantia Takausvakuutus Kylla Kylla
Atradius Takausvakuutus Kylla Ei
Nordic Guarantee Takausvakuutus Kylla Ei
Euler Hermes Takausvakuutus Kylla Ei
Vakuutusyhtio 1 Takausvakuutus Ei Ei
Vakuutusyhtio 2 Takausvakuutus Ei Ei
Nordea Pankkitakaus Kylla Ei
Danske Bank Pankkitakaus Ei Ei
opP Pankkitakaus Kylla Ei

Taulukko 1 Vertailuyritysten sahkoiset palvelut

Benchmarking toteutettiin tutustumalla vertailuyritysten verkkosivuihin, joiden perusteella
saatiin selville minkalaisia palveluita he tarjoavat. Paapaino oli takausvakuutuspalveluiden
toteuttamisessa, eli kaytannossa siina, etta onko asiakkaille verkkopalvelua, ja miten sita
kaytetaan ja mita ominaisuuksia se sisaltaa. Taman lisaksi tutkittiin, kuinka yleisesti kayte-
taan sahkoisia pdf-takaussitoumuksia. Tryg Garanti ja Garantia toivat esille kayttavansa sah-
koisia takaussitoumuksia, mutta mainitsivat myos, etta aina tarvittaessa laaditaan perinteinen
paperiversio. Vertailuyritysten takausvakuutuspalvelun toiminnasta saatiin tietoa, mutta tut-
kimuksen luonteesta johtuen verkkopalveluita ei paasty kayttamaan. Toimiala on sellainen,

etta esimerkiksi Mystery Shoppingin toteuttaminen ei olisi ollut mahdollista.

Sahkdinen takausvakuutusasiointi tarkoittaa kaytanndossa sita, etta asiakkaalla on oltava ta-
kausvakuutuslimiittisopimus. Talloin varsinainen luottopaatos limiitin myontamisesta on jo
tehty, ja asiakas voi hakea takausia sopimusehtojen ja liimiitin saldon puitteissa. Vertailussa
keskitytaan limiittiasiakkaiden takausvakuutusasiointiin, silla yksittaisten takaussopimusten
tekeminen on aina pidempi prosessi. Seuraavaksi esitellaan kolmen vertailuyrityksen palvelu-

konseptit.
7.1.1  Tryg Garanti

Tryg Garanti kuuluu tanskalaiseen Tryg Forsikring A/S konserniin, joka on yksi Pohjoismaiden
suurimmista vahinkovakuutusyhtioista. Tryg on markkinajohtaja Tanskassa, jossa on myos sen
paakonttori. Yhtio on myos listattu OMX:n Pohjoismaisessa Porssissa Koopenhaminassa. Mark-
kinaosuudella mitattuna se on alan toiseksi suurin toimija Norjassa, ja viidenneksi suurin
Ruotsissa. (Tryg 2017)
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Vahinkovakuuttajana Tryg ei toimi Suomessa, mutta takausvakuutusta ja asiakasluottovakuu-
tusta tarjoavalla Tryg Garantilla on sivuliike Suomessa. Takausvakuutusta se tarjoaa seka ko-
timaisiin tarpeisiin etta ulkomaille. Tryg Garanti kertoo olevansa erikoistunut rakentamisen ja
teollisuuden tarvitsemiin takauksii, ja takausten edunsajia on kymmenissa eri maissa. (Tryg
2017)

Tryg Garanti markkinoi takausvakuutustaan POMnet verkkopalvelunsa avulla, jossa asiakas voi
mm. tehda takaushakemuksia seka hallinnoida takauksiaan. Verkkopalveluun kirjaudutaan
Tryg Garantin antamilla tunnuksilla. Tryg Garanti kayttaa paasaantoisesti sahkoisia takaussi-
toumuksia pdf-muodossa, jotka ovat sahkoisesti allekirjoitettuja. Takausdokumenteissa on

lisaksi digitaalinen varmenne, joka kertoo etta takaus on Tryg Garantin myontama.

o= | 1=

@ :%‘ http://tryggaranti.com/fi/takausvakuutus/pomnet/index.html Je R 1 (& POMnet - Tryg Garanti
Tryg L@ Ga ra nti Danskl Norsk | Deutsch | Suomi ‘ Svensk-FI | English

ETUSIVU YRITYS TAKAUSVAKUUTUS LUOTTOVAKUUTUS UUTISET YHTEYSTIEDOT POMNET Q,

Takausvakuutus | POMnet

POMnet

Kotimaiset yhtit Haluamme tarjota asiakkaillemme joustavaa, asiantuntevaa ja nopeaa asiakaspalvelua.
Monikansalliset yhiigt
Pt Uuden verkkopalvelun - POMnet - avulla, tarjoamme asiakkaillemme joustavan
palvelun, jossa asiakas voi itse hallinnoida takaussalkkua ja tehda toimeksiantoja.
Ladattavat tiedostot
Takauslajit POMnet palvelussa voit mm:
allekirjoitus
- Tehda takaustilauksia
- Voit nahda ja tarkastaa tilaamasi takaussitoumuksen (dokumentin)
- Tarkastella takauksiasi
- Lahettaa viesteja ja toimeksiantoja Tryg Garantille
- Maarittaa yksilollisia kayttavaltuuksia
- Kayttaa monikielista verkkopalvelua, jokaisen kayttdjan on mahdollista valita eri
kielien valilla (englanti, norja, ruotsi, saksa, suomi)
- Tarkastella vastuuluetteloita ja laskutustietoja

Kuvio 3 Kuvakaappaus Tryg Garantin verkkosivulta, POMnet verkkopalvelu
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=aic]
@ (r‘—:;' http://tryggaranti.com/fi/takausvakuutus/signature/index.html| pP~-a é} Allekirjoitus - Tryg Garanti
Tryg ‘ L@ Ga ra nti Dansk‘ Nursk| Deutsch | Suomi | Svensk-FI ‘ English
ETUSIVU YRITYS TAKAUSVAKUUTUS LUOTTOVAKUUTUS UUTISET YHTEYSTIEDOT POMNET Q

Takausvakuutus | Allekirjoitus

Allekirjoitus

Kotimaiset yhtict Tryg Garanti on kayttanyt syksysta 2011 alkaen takauksissa séhkdisia allekirjoituksia.
Monikansalliset yhiiot
R Sahkoisten allekirjoitusten kayttoonotto oli askel kohti automaattisempaa takausten
myontamists ja liittyy uuden sahkdisen takausten hakemista ja hallinnointia varten
Letelloyattioduaty. olevan ohjelman POMnetin kayttéonottoon. Uudessa jarjestelmassa takaukset ovat
Takauslajit sahkaisessa muodossa ja paperikopioita kaytetaan vain tarvittaessa.
Allekirjoitus
Uusi menettely tarkoittaa, ettd Tryg Garantin takaukset ovat paasaantdisesti pdf-
muodossa ja niissd on skannattu allekirjoitus. Sahkdisesti allekirjoitetut takaukset ovat

yhta sitovia ja patevia kuin alkuperdisin allekirjoituksin mydnnetyt takaukset.

Skannatun allekirjoituksen lisaksi takauksissamme on myos digitaalinen varmenne,
joka kertoo etta takaus on Tryg Garantin mydntdma. Varmenne nakyy selvimmin
sahkopostitse toimitetuissa takauksissa. Taman vuoksi suosittelemme, etta
mydntamamme takaukset lahetetadn edunsaajille sahkdpostitse aina kun se vain on
mahdollista. Nain digitaalinen varmenne on myos takauksen edunsaajan
todennettavissa.

Kuvio 4 Kuvakaappaus Tryg Garantin verkkosivulta, sahkoinen allekirjoitus

7.1.2 Vakuutusosakeyhtio Garantia

Garantia on suomalainen vuonna 1993 perustettu takausvakuutuksiin erikoistunut vahinkova-
kuutusyhtio. Garantia kuuluu Taaleri -konserniin, ja sen kotipaikka on Helsinki. Yrityksille tar-
jottavien kaupallisten takausten lisaksi Garantialla on tuotteena myds asuntolainatakaus hen-
kiloille ja kotitalouksille. (Garantia 2017)

Tryg Garantin tavoin my0s Garantia on siirtynyt kayttamaan sahkoisia takaussitoumuksia, ja
paperiversioita kaytetaan vain poikkeustapauksissa edunsaajan niin vaatiessa. Takausvakuu-
tusasoiden hoitamista varten Garantialla on asiakkailleen ePalvelu -niminen verkkopalvelu.
Palveluun kirjaudutaan Garantian antamilla tunnuksilla, jotka annetaan sopimusta tehdessa
asiakkaan nimeamalle henkilolle. Takausten hakeminen tosin onnistuu verkkosivuilta myos
ilman ePalvelun kayttoa, silla sivuilta loytyy sahkoinen lomake, jolla yksittaisten takausten

hakeminen limiitista onnistuu. (Garantia 2017)
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e (o] http:/fwww.garantia.fi/fi/kaupalliset-takaukset/tutustu-epalveluun L~ © TUTUSTU ePalveluun

GARANTIA Meista | Ajankoh

Tt A T ETUSIVU LAINATAKAUKSET KAUPALLISET TAKAUKSET SLIOITUSTAKAUKSET JAANNGSARVOTAKAUK!

urakka- Ja TommusTakauksET — TUTUSTU ePalveluun

TAKUUAJAN TAKAUKSET ePalvelu on fiksu ja mutkaton ratkaisu kaupallisiin takaustarpeisiin

RS-TAKAUKSET arantian ePalvelun kautta takausten tilaaminen on helppoz j2 nopeaa.

ENNAKKOMAKSUTAKAUKSET Tc-ir?j.:aﬁlr?e takaussitc-uTjukse: pééséént;’-iseﬁti sah_képustilla Ddf—muqdossa
seka asiakkaallemme etid edunsaajalle. Sahkoiset sitoumukset ovat asiakkaan
MAKSUTAKAUKSET ja edunsaz|zn kaytossa nopeimmillaan muutamassa minuutissa. Paperisen

sitoumuksen l3hetdmme postitse pyydettaessa.

TARJOUSTAKAUKSET
ePalvelussa voi myds hallinnoida takauskantaa ja hakea yrityksen tilaamista

VIRANOMAISTAKAUKSET takauksista vastuuluettelon tai listauksia (excel, pdf). ePalvelun tistokannasta

ldytyvat niin voimassaolevat kuin jo paattynestkin takaukset.

TUTUSTU ePalveluun b bles e e :
Asiakkaamme ovat kiitelleet ePalveluamme sen helppokayttoisyydesia ja
nopeudesta. Kokeile sinakin!

» Kirjaudu
» Tayta takaushakemus
» Laheta - Paluuposting saat sahkoisen takaussitoumuksen

Ota yhteytta Garantian Myynti ja asiakasrahoitus —yksikkdon. Asiantuntijamme
kertovat mielellaan lisaa kaupallisten takausten limiitin avaamisesta ja
ePalvelun kaytosta.

Kuvio 5 Kuvakaappaus Garantian verkkosivulta, ePalvelu

7.1.3 Nordea

Vertailuun otettiin mukaan myos Nordea, jonka tuote ei ole takausvakuutus, vaan perinteinen
pankkitakaus. Tuotteiden ero on vain juridinen, joten takausten hakeminen ja asiointi on hy-
vin pitkalti samankaltaista kuin takausvakuutusessa. Vertailussa aiemmin esitellyt yritykset

taas ovat pelkastaan takausvakuutukseen erikoistuneita vakuutusyhtioita

Nordea valittiin mukaan myos siksi, etta suurena tayden palvelun pankkina takauspalvelut
eivat ole sen ydintuoteryhmaa. Pankkitakauksien palvelu on lisatty normaaliin yrityksen verk-
kopankkiin, jossa hoidetaan kaikki muutkin pankkiasiat. Muista vertailuyrityksista poiketen
kirjautuminen tapahtuu verkkopankkitunnuksilla. Vastaava tilanne on myos toimeksiantajayri-

tyksella, jolla on jo olemassa verkkopalvelu muuta vakuutusasiointia varten.

Sahkdinen asiointi on mahdollista myos Nordealla. Kotimaan pankkitakauksissa asiointi onnis-
tuu yrityksen verkkopankissa. Ulkomaisten pankkitakausten osalta asiointi tapahtuu Trade

Finance Global -palvelussa. Verkkopalvelun ominaisuudet ovat kattavat, ja limiittisopimus-
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asiakkailla lahes kaikki asiointi onnistuu sahkoisesti. Palvelun kuvauksesta ei kay ilmi, etta

takaussiotumukset toimitettaisiin sahkoisessa muodossa. (Nordea 2017)

@ & hitps://wenw.nordeafifyritysasiakkaat/riskienhallints/pankkitakaukset/pankkitakar O ~ @ & {2 Pankkitakauspalvelut verko...

Henkiloasiakkaat Markets  Private Banking  Tietoa Nordeasta Suomi | Svenska | English

Nordea W™ e

Maksuliike Rahoitus Riskienhallinta Sijoittaminen Yritys ja pankki Tule asiakkaaksi a Kirjaudu

M Yniysasiakkaal = Pankkitakaukset | Pankkitakauspalvelut verkossa

Pankkitakauspalvelut verkossa

Tarvitseeko zri‘tykgqsi kotimaan pankkitakauksia / ulkomaan
pankkitakauksia sddnnollisesti? @ Verkkopankki
Helpoin ja katevin tapa on ka3yttaa verkkopankin pankkitakauspalvelua ja Trade Finance Global
-palvelua.
Yrityksen verkkopaniki

Kotimaan pankkitakauksissa kaytossasi on verkkopankin pankkitakauspalvelu ja ulkemaan i x
Yrityksen verkkopankki

pankkitakauksissa Trade Finance Global -palvelu. Niiden avulla voit iahettaa nopeasti ja helposti
pankkitakaushakemuksesi pankkiin ja selata pankkitakauksiasi.

Palvelujen edut yrityksellesi

Palvelujen avulla voit:
= mikali sinulla on pankkitakauslimiitiisopimus voit tehda pankkitakaushakemuksia ja
|aheftaa ne suoraan pankkiin
« kayttaa vanhan pankkitakauksen tietoja uuden pankkitakaushakemuksen pohjana; esim
samaan urakkaa liittyva aikaisempi pankkitakaus
= hakea ja selata voimassaclevien pankkitakausten fistoja monipuolisin kriteerein
* selata pankkitakausten palidic- ja muutoshistoriatietoja

selata pankkitakausten eraantyvia provisioita

tallentaa pankkitakausluetielon omalle keneelle esim. Excel-tiedosiona

palvelut ovat kaytdssasi 24 t vrk; kayttaa palveluja milloin sinulle parhaiten sopii

.

.

.

Trade Finance Global -palvelu:

* Sinun en mahdoliista nahda tiedot yrityksesi kaupan rahoitustapahtumista missa ja milloin
tahansa.

+ Saat kattavan ja maailmanlaajuisen yleiskuvan kaikista yrityksesi kaupan rahoituksen
tapahtumista. Lisaksi sinulla on yhteys Nordean Trade Finance yksikainin katevasti yhden
kanavan kautta. Trade Finance Global kattaa kaikki kaupan rahoituksen tuotteet seka
nhavainnollistaa yrityksesi kaupan rahoituksen kokenaistilanteen.

Kuvio 6 Kuvakaappaus Nordean verkkosivulta, pankkitakauspalvelut verkossa

7.2 Haastattelut

Haastattelut toteutettiin benchmarkingin jalkeen, jotta haastattelutilanteessa olisi mahdolli-
simman hyvat perustiedot vertailuyritysten toiminnasta. Nain haastatteluista saataisiin
enemman irti. Haastetteluissa keskusteltiin takausvakuutuspalveluista yleisella tasolla, ei
tiettyjen yritysten palveluista, silla asiakassuhteita ei valttamatta haluta paljastaa. Varsinai-

sesti yrityskohtaisella tiedolla ei olisi ollut merkitystakaan.

Molempien yritysten haastateltavat pitivat sahkoista asiointia erittain hyvana ominaisuutena.
Haastateltavat mainitsivat seuraavia asioita sahkoisesta asoinnista:
e Limiitin saldo tarkastettavissa reaaliajassa
e Takaushakemusten lahettaminen ei ole paikkaan tai aikaan sidottua
o Etuajassa paattyneet takaukset saadaan tietoon
e Tyoaikaisen takauksen vaihto takuuaikaiseen olisi katevaa, jos tyoaikaisen tiedot jaa-
vat talteen, eika niita tarvitsisi syottaa uudelleen. Takauslajin lisaksi vaihtuu ainoas-

taan kestoaika ja takauksen euromaara.
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o Kaikki verkkopalvelut olleet helppokayttoisia ja kayttajaystavallisia

Takausten hallinnointi ja limiitin saldon seuranta nahtiin hankalaksi ilman verkkopalvelua,
josta limiitin kayttoasteen nakee reaaliajassa. Toimeksiantajayritykselta saa talla hetkella
pyydettaessa raportin takausvakuutuslimiitin tilanteesta, mutta itsenainen seuranta verkko-
palvelusta nahtiin parempana vaihtoehtona. Toiveeksi esitettiin myos, etta raportit olisi mah-

dollista siirtaa MS Exceliin seurantaa ja hallinnointia varten.

Yksimielisia oltiin myo0s siita, etta sahkoiset takaussiotumukset tulevat yleistymaan tulevai-
suudessa. Sahkopostilla toimitettavista takaussitoumuksista oli hyvia kokemuksia, ja myos
edunsaajilta on saatu hyvaa palautetta. Suuren rakennusliikkeen haastateltavat kertoivat,

etta eruomaaraltaan suurimmat takaukset saatetaan vaatia allekirjoitettuna paperiversiona.

Haastateltavilta kysyttiin myos yleisesti takaussitumuksen sisallosta ja mahdollisista muutos-
toiveista. Suuresta rakennusliikkeesta esitettiin toivomus, etta takaussitoumuksella olisi tun-
nistetietona takauksen yksiloivan numeron lisaksi tydmaanumero. Tasta asiasta pienmman
rakennusliikkeen edustaja oli eri mielta, silla “usein sopimuksen kaikilla osapuolilla saattaa
olla omat tyonumeronsa”. Nakemysero yritysten valilla saattaa johtua siita, etta suuri raken-

nusliike lienee harvemmin aliurakoitsijan roolissa.

8 Johtopaatos ja kehitysehdotus

Tassa osiossa esitellaan kehitysehdotus toimeksiantajayritykselle. Tutkimuksen perusteella
takausvakuutuksen verkkopalvelulle on tarvetta. Haastateltavilla oli pelkastaan positiivisia
kokemuksia muiden alan toimijoiden verkkopalveluista. Koska suurimmalla osalla kilpailijoista
sahkoinen asointi jo onnistuu, aletaan sita pitaa jo itsestaanselvyytena, kuten kaikessa muus-

sakin pankki- ja vakuutusasioinnissa. Johtopaatos verkkopalvelun tarpeellisuudesta on selva.

Aiheesta on tullut myos asiakaspalautetta toimeksiantajayritykselle. Osa asiakkaista on tie-
dustellut, voiko asoioida verkossa, tai onko sellaista ominaisuutta mahdollisesti tulossa. Alla

kaksi esimerkkia toimeksiantajayrityksen saamasta asiakaspalautteesta:

”Olisko mahdollista saada takausvakuutuslimiittimme taman hetkinen tilanne? Onko teilla

muuten olemassa jotain verkkopalvelua, josta voisimme taman kayda itse katsastamassa?”

”Mulla on excel seuranta naista, mutta emme saa tietoa jos (takauksia) palautuu teille. Onko
tietoa, etta olisiko tama teidan palvelu muuttumasa joskus sahkoiseksi? Eli voisi hakea ja hal-

linnoida sahkoisesti hakemuksia”
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Verkkopalvelun lanseeraamisen yhteydessa toimeksiantajayrityksen kannattaa siirtya kaytta-
maan sahkoisia takaussitoumuksia. Haastateltavien nakemyksen mukaan sahkoisiin takaussi-
toumuksiin siirrytaan yha suuremmissa maarin tulevaisuudessa. Edunsaajien keskuudessa sah-
koiset takaussitoumukset on otettu hyvin vastaan, vaikka vasta kaksi palveluntarjoajaa niita
kayttaa. Verkkopalvelun ja sahkoisten takaussitoumusten yhtaaikainen kayttoonotto helpottaa

myos asiakasviestintaa, silla muutoksista palvelussa tarvitsee viestia vain yhden kerran.

8.1  Verkkopalvelu takausvakuutusasiakkaille

Kehitysehdotuksen ydin on takausvakuutusasiakkaille luotava verkkopalvelu, joka tuo lisaar-
voa seka asiakkaille etta toimeksiantajayritykselle. Takausvakuutusasiakkaan palvelukokemus
paranee, koska asiointi onnistuu nykypaivan vaatimusten mukaisesti verkossa. Vastaavasti
toimeksiantajayrityksen palveluprosessi kevenee, silla osa tyovaiheista muuttuu verkkopalve-

lun myota automaattiseksi tai asiakkaan suorittamiksi.

Verkopalvelun hyodyt toimeksiantajayrityksille ja asiakkaille ovat vastaavat kuin verkkopank-
kipalvelun pankeille, joista on kerrottu luvussa 5. Verkkopalvelu tarjoaa myos mahdollisuu-
den jatkuvaan palvelun kehittamiseen, silla verkkopalveluun voi myolhemmin lisata uusia

ominaisuuksia. Kyse on alustasta, jonka pohjalle voi luoda uusia palveluita.

8.2 Takaushakemus ja sahkoinen takaussiotumus

Takausten hakemus- ja myontoprosessi on talla hetkella paljon manuaalista tyota vaativa.

Asiakas lahettaa takaushakemuksen sahkopostilla, jonka jalkeen vakuutusyhtio syottaa samat
tiedot omaan jarjestelmaansa. Naiden tietojen perusteella jarjestelmasta tulostetaan asiak-
kaan tarpeen mukainen takaussitoumus, jonka vakuutusyhtio allekirjoittaa ja lahettaa edun-

saajalle.

Hakemuksia varten tarvitaan tyojono. Vakuutusyhtioiden perinteisten vakuutusten korvausjar-
jestelmissa hakemuksille ja muille dokumenteille on yleensa oma erillinen jarjestelmansa,

mutta tassa tapauksessa kaikki toiminnot ovat takausvakuutusjarjestelmassa.

Kehitettavassa verkkopalvelussa asiakkaalla on rajapinnan kautta osittainen paasy vakuutus-
yhtion takausvakuutusjarjestelmaan, joten hakemukseen syotetyt tiedot tallentuvat suoraan
vakuutusyhtiolle. Tassa tapauksessa riittaa, etta vakuutusyhtio hyvaksyy yhdella klikkauksella

hakemuksen, ja tulostaa takaussitoumuksen.
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Useimmissa rakennusurakkasopimuksissa urakoitsijalta vaaditaan vakuus tydajalle, seka ura-
kan valmistutta takuuajalle. Verkkopalvelun kautta takausvakuutusasiakkaan on helppo hakea
samalle tyolle myos takuuaikainen takaus, silla tyoaikaisen takauksen tiedot jaavat muistiin.
Asiakkaan ei siis tarvitse tayttaa samoja tietoja uudelleen, vaan ilmoittaa ainoastaan takuuai-

kaisen takauksen kesto seka euromaara. Tama helpottaa ja nopeuttaa asiointia.

Sahkoiset takaussitoumukset lahetetaan edunsaajille sahkopostilla. Paperiversoita kaytetaan
ainoastaan poikkeustapauksissa, asiakkaan niin vaatiessa. Sahkoiset takuaussitoumukset ovat
PDF-muotoisia, ja ne allekirjoitetaan Adobe Reader -ohjelmalla. Silloin myds vastaanottaja

voi samalla ohjelmalla todeta toimeksiantajan tehneen dokumentin ja allekirjoittaneen sen.

Myo0s takausten myontaminen olisi mahdollista automatisoida. Jarjestelman on mahdollista
tietyin kriteerein tunnistaa, etta asiakkaan takaushakemus on vakuutussopimuksen mukainen
esimerkiksi euromaaraltaan seka kestoltaan. Talloin takaussitoumus voisi lahtea taysin auto-

maattisesti sahkopostilla edunsaajalle.

8.3  Takausvakuutuslimiitin hallinnointi

Verkkopalvelussa asiakkaat voivat seurata limiittinsa saldoa reaaliajassa, ja myos yksittaiset
takaukset ovat asiakkaan nahtavissa. Talloin asiakkaalle ei limiitin tayttyminen tule yllatykse-
na, ja tilanteessa jossa lahiaikoina on tiedossa tarve suuremmalle takaukselle, voidaan hyvis-
sa ajoin neuvotella limiitin korotuksesta. Vastaavasti asiakas voi itse tarkistaa, milloin limii-

tista takauksia paattymassa, jolloin saldoa riittaa taas uusille takauksille.

Limiitista vapautuu saldoa myos palautettujen takaussitoumusten myota, ja takausten palau-
tumista asiakkaiden on hankala seurata ilman verkkopalvelua. Vakuutusyhtion vastuu paattyy,
kun edunsaaja palauttaa takaussitoumuksen takaisin vakuutusyhtioon. Vaikka useimmat ta-
kaukset ovat voimassa vain maaraajan, palautetaan niita jonkin verran vakuutusyhtioon ennen
varsinaista paattymispaivaa. Nain voi tapahtua esimerkiksi rakennusurakan valmistuttua etu-
ajassa. Kun vastaanottotarkastus on suoritettu, eika virheita ole havaittu, tyoaikainen takaus

kay tarpeettomaksi ja edunsaaja palauttaa sen takauksen myontajalle.

Yritysten on tilintarkastusta varten ilmoitettava tietoja pankkiasioinnistaan, eli esimerkiksi
lainoista ja muista luotoista, seka niille pantatuista vakuuksista. Verkkopalvelusta asiakkaan
on mahdollista itse tulostaa raportti voimassaolevista takausvastuistaan ja vastavakuuksista.
Kaytannossa kaikki asiakkaat tarvitsevat nama tiedot vahintaan kerran vuodessa, osa asiak-
kaista useamminkin, esimerkiksi kvartaaleittain tai puolivuosittain. Sahkoisen asioinnin myota
tama tyovaihe poistuu toimeksiantajayritykselta. Hieman vastaava toiminnallisuus lOytyy
useiden vakuutusyhtioiden henkiloasiakkaiden verkkopalvelusta, josta voi esimerkiksi tulostaa

itse todistuksen voimassaolevasta vakuutuksestaan.
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Liite 1

Haastattelukysymykset

Onko teilla takausvakuutuksia tai pankkitakauksia useammalta tarjoajalta?
Minkalaisia kokemuksia toimeksiantajayrityksen takausvakuutuspalvelusta?

Mita hyvia ominaisuuksia toimeksiantajayrtyksen palvelussa on, ja missa asoioissa olisi
kehitettavaa?

Onko kayttokokemuksia takausvakuutuksen sahkoisesta asioinnista?

Mita ominaisuuksia hyvassa takausvakuutuksen sahkoisessa palvelussa olisi/on?

Onko raporttien tulostaminen tarpeellista verkkopalvelussa?

Onko kokemuksia sahkoisista pdf-muotoisista takaussiotumuksista?

Miten asiakkaat suhtautuvat sahkoisiin takaussiotumuksiin, onko viela tarvetta perin-
teisille paperiversioille?

Miten sahkoisten takaussiotumusten palauttaminen takauksenantajalle on jarjestetty?
Naetteko, etta tulevaisuudessa tulevaisuudessa tullaan suuremmissa maarin siirty-

maan sahkoisiin takaussiotumuksiin?



