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1. ORGANISAATION ESITTELY

YVL - Yksityiset vahinkotarkastajat ry. Yhdistys perustettiin vuonna 2008. Kaikki yhdistyksen
jasenet toimivat itsendisina yrittdjina, joko osakeyhtid pohjalta tai toiminimella. Kaikkiaan
yhdistyksessa on jasenia 25, eri puolella suomea. YVL on koko maan kattava
asiantuntijaverkosto ja vuonna 2016 tarkastettiin noin 5500 kappaletta vahinkoja erilaisiin

teknisiin laitteisiin polkupyoristd maansiirtokoneisiin.

Alueiden tarkastajien tiedot tarkemmin www.vahinkotarkastajat.fi

Seuraavassa kaaviossa 1. on hallituksen kokoonpano

Puheenjohtaja
Kari Képdnen
044 3496840

ENE Jasen Jasen Jasen Jasen

Vilho Janhunen Tom Osterlund Marko Suomela Seppo Hakala Ossi Nieminen

0400 774703 040 5419236 0504012539 0400 182866 044 0469200

Sihteeri Rahastonhoitaja

Pekka Blomster Juha Tuomisalo
045 6777501 044 5831586

Kaavio 1. Hallituksen kokoonpano



2. KASIKIRJAJARJESTELMA

Laatukasikirjalla tarkoitetaan organisaation yhteisia toimintatapoja. Talla kasikirjalla
pyritdan yhteisten pelisdadantdjen ja mallien avulla kehittamaan toimintaa asiakkaat ja
sidosryhmat huomioon ottaen. Kasikirjan avulla kasataan kaikki kuvaukset,
ohjeistukset, palautteet yms. kokonaisuudeksi joka tukee organisaatiomme missioita,

visioita seka arvoja.

Vahinkotarkastajiin kohdistuu lainsaadannodn lisaksi erilaisia vaatimuksia seka
odotuksia yksityisten asiakkaiden seka asiakasyhtididen tahoilta. Vahinkotarkastajien
on tunnistettava toimintaansa kohdistuvat vaatimukset seka pyrittava jarjestelemaan
toimintansa siten, etta erilaisten asiakkaiden vaatimukset kyetaan tayttamaan

mahdollisimman tasalaatuisesti.

Laatukasikirjan ei ole tarkoitus esitelld, kuinka haluaisimme toimia vaan miten
toimimme. Koska kasikirjan on tarkoitus lisata lapindakyvyytta toiminnastamme seka
toimia oppaana jasenistollemme, niin kdsikirjassa on kdytetty ISO 9001- standardien
periaatteita vain ohjeellisesti. Tassa kasikirjassa nousee erityisesti esiin
sitouttaminen, prosessit dokumentointi, laadunhallinta seka niiden jatkuva

parantaminen.

2.1 Jarjestelman piiriin kuuluvat toiminnot

Tassa vaiheessa jarjestelman piiriin kuuluvat: Asiakkaat, johtaminen, resurssit,
palvelut ja laadun kehittaminen ja sen arviointi. Nama ovat edempana
yksityiskohtaisemmin. Jarjestelmaa taydennetdan tarpeen mukaan. Onkin sovittu,
ettd jos tdydennettdavaa I6ytyy niin, niistd tehdaan koonti ja mietitdan niiden
tarpeellisuutta johtoryhmassa. Taman jalkeen voidaan tehda paivitys. Paivitys

tehdaan kerran vuodessa.



2.2 Jarjestelman dokumentaatio
Dokumentaatio sisaltaa kaksi osa-aluetta, jotka tallennetaan.

1. Ohjeet, joilla ohjataan toimintoja ja menettelyja.

2. Tallenteet, jotka ovat dokumentteja toteutuneesta toiminnasta.

2.2.1 Ohjeet ja niiden valvonta

Vakuutusyhtididen ehdot ja liikennevakuutuslaki ohjaavat toimintaamme paaosin.
Taman kasikirjan liitteeksi niita ei laiteta, vaan ne ovat kootusti YVL:n extranetissa.
Jokaisella asiakasyhti6lla on omat kansionsa, minne ohjeet tallennetaan. Ohjeisiin ja
niiden valvontaan nimetdan henkild, jonka vastuulla on viimeisimpien ohjeiden ja
muun materiaalin saatavuus jasenistolle. Ndihin merkataan kayttéénotto
paivamaard. Nimetty henkild vastaa myds vanhentuneiden tietojen pois
kerdamisesta seka niiden tallentamisesta saantdjen mukaan. Ohjeet taytyy olla
saatavilla mahdollisimman helposti ja niissa ei saa olla ristiriitoja, joista taytyy

erikseen kyselld. Esimerkkeind seuraavat:

1. Vapaaehtoiset vakuutusehdot

2. Liikennevakuutusehdot ja normit

3. Korvaussopimukset

4. Yhtididen kdytdnteet kertakorvaustilanteissa
5. Koulutusmateriaali

6. Muut ulkopuolelta tulevat kaytanteet

N&diden ohjeiden paivittamisesta pidetdan kirjaa, milloin ja miten se on tehty.
2.2.2 Tallenteet ja niiden valvonta

Toteutunut toiminta eli kaytanndssa lunastukset, kertakorvaukset ja muut laskelmat
tallentuvat ensisijaisesti cabakseen ja siita suoraan vakuutusyhtioille. Cabaksen
paivityskin toteutetaan automaattisesti verkossa. Yksittdisen tekijan taytyy tallentaa
tekemansa laskelmat ja muut siihen liittyvat asiakirjat omalle koneelle esim. PDF-
muodossa, jolloin ne toimivat oikeusturvana seka ohjeina tuleviin koitoksiin. Naita

tallenteita valvoo jokainen tarkastaja itse.



3. ASIAKKAAT JA YHTEISTYOTAHOT

Vahinkotarkastajilla on laaja asiakas - ja yhteistyoverkosto. Onkin selvaa, etta
yksittdisen prosessin kaikkia osapuolia voi olla vaikea tyydyttaa. Ndissa vaaditaankin
yksittaiselta tarkastajalta moninaisia taitoja ja tyokaluja. Usein haetaankin
kompromisseja. Tassa osiossa pyritaankin selvittdmaan toimintaymparisto ja sen
tarpeet, jotta haasteisiin vastaaminen olisi hel[pompaa. Vahinkotarkastaja toimii myos

kdyntikorttina kyseiselle vakuutusyhtiolle.
3.1 Toimintaympadriston kartoitus

Kartoitusta tehtdessa yksittdinen vahinkotarkastus kulminoituukin usein ajoneuvon
tai tuotteen haltijaan sekd omistajaan. Mutta ndinhan se ei ole vaan prosessiin

saattaa sisaltya useita eri sidosryhmia ja osatekijoita. Esimerkkeina seuraavat:

e Asiakasyhtiot

e Maahantuojan korjaamot

o Vakuutusyhtion asiakas

e Yleiskorjaamot ja purkaamot

e Vauriotuotteen tai ajoneuvonrealisoija

Seuraava kaavio 2. kuvaakin hyvin toimintaymparistda ja ammatillista yhteistyota

missa keskiona on asiakas.

Asiakasyhtio Maahantuojan korjaamot

Vauriotuotteen tai ajoneuvon
realisoija

Yleiskorjaamot ja purkaamot

Kaavio 2. Sidosryhmat



3.2 Asiakasanalyysi — ja segmentointi

Tassa kohdassa esitelldan organisaation sidosryhmat. Segmentteihin jakaminen

auttaa organisaatiota tunnistamaan sidosryhmien tarpeet ja vaatimukset seka

kehittamaan niitd. Vuonna 2017 helmi-maaliskuussa asiakasyhtidille tehdyn

kyselytutkimuksen perusteella esiin nousi asioita, mitka ovat seuraavassa

taulukoituna. Muiden sidosryhmien tarpeet ja vaatimukset on selvitetty kokemusten

perusteella.

SIDOSRYHMA

TARPEET JA VAATIMUKSET

Asiakasyhtiot

Ehtojen tuntemus

Nopea vahingon haltuunotto
Luotettavuus

Selkea raportointi

Palvelujen samankaltaisuus eri alueilla
Ammattitaito

Kayvanarvon lausunnot

Henkil6asiakas

Puolueettomuus

Vahingon madran perustelu
Nopea vahingon kasittely
Vaihtoehdot korvauksissa

Maahantuojan korjaamot

Nopeat vastaukset vahinkoihin
Kannanotto vahinkoihin ja niiden maaraan
Selkedt tyoohjeet

Yleiskorjaamot ja purkaamot

B-osien jatkuva kdyttd korjauksissa
Jatkuva vuorovaikutus

Nopeat vastaukset vahinkoihin
Kannanotto vahinkoihin ja niiden maaraan
Selkedt tyoohjeet

Vauriotuotteiden realisoijat

Mahdollisimman tarkat varusteet ja puutteet
Oma jaanndsarvon nakemys

Taulukko 1. Sidosryhmat ja heidan tarpeet seka vaatimukset.




4. JOHTAMINEN

Johdon on osoitettava organisaatiolle suunta. Toiminnan suunnittelu, toteutus,
mittaus, arviointi ja parantaminen, seka ndiden perusteella tehdyt johtopaatokset
kuuluvat organisaation johdolle. YVL:ssa jokainen tarkastaja on kuitenkin oman
yrityksensa johto, joten vastuu ndista on ensisijaisesti jasenillda. Organisaation johto

ottaa kantaa erikoistapauksiin harkitusti.

4.1 Organisaation perustehtava ja toiminta ajatus

YVL:n perustehtdva on tuottaa laadukasta vahinkotarkastuspalvelua eri

vakuutusyhtidille ja sidosryhmille.

Yksityisten vahinkotarkastajien liiton asiakkaita ovat: Lahitapiola, Folksam, Suomen
vahinkovakuutus, Pohjantahti, Liikennevakuutuskeskus, Van Ameyde Krogius Oy,

Crawford & Company, Protector Forsikring ASA ja Autovahinkokeskus.

Tarjoamme asiakkaillemme koko maan kattavan asiantuntija verkoston, tietotaitoa

korjaamo- ja vakuutusteknillisissa asioissa.
Visio:

Liitto toimii yksityisten tarkastajien tunnustettuna edunvalvojana.
Liitto vastaa jasenten koulutuksellisiin tarpeisiin.

Liitto toimii jasenistdnsa kaksisuuntaisena informaatio- ja yhteisydkanavana.

4.2 Organisaation laatupolitiikka
Arvot
Uskomme, etta:

e laadukas vahinkotarkastustoiminta vaikuttaa merkittavasti korjaustoimintaan ja

ymparistoon
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e puolueettomuuden takaamiseksi vahinkotarkastustoiminta on sdilytettava

rilppumattomana ajoneuvoalan kaupasta ja korjaamotoiminnasta.

Miten teemme tyomme:

Kehitamme jasentemme asiakaspalveluvalmiuksia jotta tarkastustoiminnan

tarvitsijat kokevat asioinnin miellyttdvana, joustavana ja oikeudenmukaisena.

e Pidamme ylla ja kehitamme jasentemme ammatillista asiantuntemusta.

e Toimimme yhteistydssa vakuutusyhtididen kanssa toiminnan kehittamiseksi ja
laadun yllapitamiseksi.

e Seuraamme alan kehitysta.

e Edistamme osaltamme kestdvaa kehitysta.

Tehtdva:

e Kannatamme vahinkotarkastustoiminnan jarjestamista yksityisen
yrittelidisyyden pohjalta.

e Parannamme kyseessa olevan yrittelidisyyden taloudellisia ja muita edellytyksia.

e Kehitdamme vahinkotarkastustoiminnan teknista suoristustasoa seka kdytannén

laatua.

4.3 Tavoitteet, laatukriteerit ja niiden toteutumisen seuranta

Organisaation ja yksittdisen yrittdjan tavoitteena on tayttaa eri sidosryhmien tarpeet
ja vaatimukset mahdollisimman kattavasti. Kdytanndssa tama tarkoittaa sitd, etta
jokainen yrittdja tutustuu eri sidosryhmiin, vaikka taulukon avulla ja tekee tarvittavat
itse arvioinnit, onko kaikki eri osa-alueet toteutuneet prosessissa. Organisaation

johtoryhma kay tata lapi myos vuositasolla asiakasyhtididen edustajien kanssa.
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4.4 Toiminnan organisointi

Jokainen organisaation jasen maarittelee itse tietyn asiakasyhtion kanssa vastuut ja
valtuudet. Palvelu toteutetaan niin pitkalle, ettd maksava yhtio voi raportoinnin

perusteella, joko maksaa vahingon tai evata sen.
4.5 Markkinointi ja tiedottaminen

Markkinoinnilla organisaatiossa tarkoitetaan sisdista seka ulkoista. Tiedonkulku on
taattava johdolta jasenistolle. Kehitysta ei tapahdu jos ikavidkin asioita ei kasitella

kyseisen yrittdjan kanssa. Sisdisessa markkinoinnissa ei saa olla katvealueita.

Ulkoinen markkinointi tehddan pddasiassa hyvan palvelun avulla. Taman lisaksi
kdaytdéssamme on laatukasikirja, mika kdy hyvin toiminnan esittelyna eli

palvelukansiona.
Hyvin toimiva sisdinen markkinointi mahdollistaa markkinoinnin ulospain.
4.6 Osto- ja yhteistyo sopimukset

Toimittaessa vakuutus- ja rahoitusalalla taytyy toiminnan olla lapinakyvaa
sidosryhmien suuntaan. Lapinakyvyys tuo toimintaan luotettavuutta. Tama tarkoittaa
sitd, ettd tekemamme yhteistyo eri palvelutoimittajien kanssa on heilla tiedossa.

Esimerkkeina:

e Tilitoimisto Satalaskenta Oy

e |T eXpert Finland Oy

4.7 Toiminnan jatkuva parantaminen

YVL on heterogeeninen ja melko iso joukko erilaisia ihmisid. Vaikka kehitysalueena
onkin lahes koko toiminta niin, on tarkeda, etta toiminnan kehittaminen tapahtuu
pienin askelin sen pysyvyyden varmistamiseksi. Toiminnan jatkuva parantaminen
pyritddn varmistamaan jasenten sitouttamisella. Toiminnan jatkuvaan parantamiseen

on myos luotu tyokalu, joka esitelldan kasikirjassa mychemmin.
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5. RESURSSIT

Organisaation johdon, kuten myds ammatinharjoittajankin on varmistettava
toiminnalle riittavat resurssit asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi seka

asiakastyytyvaisyyden ja toiminnan laadun jatkuvaksi parantamiseksi.

Tahan kuuluu: pateva henkildsto, tilat, laitteet ja valineet seka riskien ennakointi ja

hallinta. Seuraavassa niista lisaa.

5.1 Henkil6resurssit

Kaikilla organisaation jasenilla taytyy olla soveltuva koulutus, ammattitaitoon ja
kokemukseen perustuva patevyys. Henkiloston riittavyydesta ja koulutuksesta on

huolehdittava. Suomessa ei saa olla sellaista aluetta, missa emme pysty palvelemaan.

5.1.1 Henkil6resurssien riittavyyden turvaaminen

Organisaation johto huolehtii siitd, etta palvelulupaus tayttyy joka puolella suomea,
eika katvealueita ole. Mikali ndita on, niin taytyy siihen kohtaan suunnitella

tarkastajan valintaa tai muita toimenpiteitd, milla palvelu tuotetaan.

Loma-ajat sovitaan alueen tarkastajien kesken, etteivat ne ole paallekkain. Mikali
alueen tarkastajan lomia ei pystyta tuuraamaan omin voimin, voidaan siihen pyytaa

viereisen alueen tarkastaja avuksi. Palvelun taytyy toimia myos loma-aikoina.

5.1.2 Rekrytointi, koulutustaso, perehdytys ja tyohén opastus

Rekrytoinnissa otetaan huomioon jo alueella olevien tarkastajien mielipide. Kaikkien
alueiden tarkastajat ovat itsendisia yrittdjia. Rekrytointi sovitaankin aina erikseen

hallituksessa.

Koulutustason vahimmaisvaatimukset ovat: Autoalan perustutkinto, vahva

tyokokemus korikorjauksesta ja maalauksesta seka CABAS osaaminen.

Perehdytys ja tyohon opastus toteutetaan alueen tarkastajan seka laatukasikirjan

avulla.
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5.1.3 YVL koulutukset

Koulutukset ovat jasenistolle pakollisia. Minimivaatimus on kevaisin ja syksyisin
jarjestettavat koulutukset. Kun jasen laiminlyd useita kertoja jarjestettavat
koulutukset, niin hanen on myds osoitettava kirjallisesti organisaation johdolle, miten

han on tarvittavan tiedon hankkinut.
5.2 Tilat

Ohje tiloille ja ymparistélle laskelman teossa

Tarkan kustannusarvion tekemiseen CABAS-jarjestelman avulla tarvitaan vankka
tietdmys vahingonkorjauksesta. Laskelman tekoon tarvitaan oikeat vdlineet ja

erillinen tyopiste, jotta laskelma voidaan tehda tarkasti.

Tarvitaan hyva tyopiste ja esimerkiksi nosturi, jotta ajoneuvon alustan vaurioita
pystytdan tarkastamaan. Hyva tyopiste sisdltdaa myos tydkaluja osien irroittamista ja

kiinnittamista varten.

Hyva tydymparistd vaatii sopivan valaistuksen, joka mahdollistaa varien tarkan

analysoinnin ja valokuvaamisen.

Rutiinit ovat tarkeita korjauslaskelman tekemisessa, ettei yhtakaan vaurioitunutta

osaa jateta huomioimatta.

Kun ajoneuvolle tehddan vahinkotarkastus, on sen oltava puhdas, jotta kaikki
vahinkoon liittyvat asiat voidaan ottaa tarkasti huomioon. (www.cab.se. Luettu

2.3.2017).

Kaytanndssa nama em. asiat eivat tietenkaan toteudu muuten kuin korjaamotiloissa.
Tarkastajan onkin huolehdittava riittavista vauriokuvien laadusta seka

yloskirjauksista.
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5.3 Laitteet ja vélineet

CABAS- laskentajarjestelma

Tama jarjestelma on yhteispohjoismaisesti kdytdssa ja alunperin se on ruotsalainen.
Laskentajarjestelma on kaytdssa ympari Suomen kaikissa korjaamoissa,

vakuutusyhtitssa seka tarkastusorganisaatioissa. (www.cab.se. Luettu 2.3.2017)

CABAS-laskentajarjestelma, joka on pddasiassa tarkoitettu kolarikorjausarvioiden
tekemiseen henkil6- ja kevyisiin pakettiajoneuvoihin. CABAS-jarjestelman sisaltaa
vahingonkorjaukseen tarvittavat tydajat, varaosat ja maalauksen. (www.cab.se.

Luettu 2.3.2017)

Jarjestelma vaatimukset

e Windows Vista SP2

e Windows 7 SP1

e Windows 8 (ei RT)

e Windows 8.1 (ei RT)

e Windows Server 2008 SP2

e Windows Server 2008 R2 SP1
e Windows Server 2012

e Windows Server 2012 R2

Yhteys

Asiakasohjelmisto asennetaan paikalliseen tietokoneeseen, tietojen haku ja talletus
tapahtuu palvelimelle. CABAS - jarjestelman kadytto vaatii internetyhteyden, yhteyden
vahimmaisraja on 2Mbit/s (lataaminen ja ldhettdaminen) jotta ohjelma toimii.
Jarjestelmaa voidaan kayttdaa myos alemmilla nopeuksilla mutta kuvien talletus ja 3D
kuvien kaytto hairiintyy alemmasta nopeudesta. Tiedonsiirto paikallisen tietokoneen

ja palvelimen valilla tapahtuu https, portti 443 kautta.

CABAS ja CAB Plan asennus ja paivitys tapahtuvat Amazon CloudFronti’'n kautta jotta
saadaan hyvaksyttdva latausnopeus ja kaytettavyys. Taman vuoksi pitda olla

asennuksen yhteydessa paasy HTTPS (portti 443) *.cloudfront.net sivulle.
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Turvallisuus

Kayttdja tunnistetaan kayttajanimella ja salasanalla. Turvalliset salasanasaannot ovat
kdytossa jotta salasanat eivat olisi liilan helppoja, CABAS ei kdyta itsekehitettya
salasanasdant6a vaan kayttaa aidonnukseen Active Directory’a kadyttdjan
tunnistamiseen. Kayttdjan pitaa antaa kayttajanimi ja salasana sisaankirjautumisen
yhteydessa. Kayttdjanimi ja salasana salataan ja talletetaan kayttdajan hakemistoon
(Documents and settings) joka muistaa ne seuraavan sisaankirjautumisen
yhteydessa. Liikenne tietokoneen ja palvelimen valilla on suojattu SSL'IIa seka
kaytossa on sertifikaatti varmentamaan kayttdjan. Kaikki tiedostot jotka CABAS lataa
on signeerattu Consulting AB’n sertifikaatilla. Kaikki sertifikaatit on antanut Thawte.

(www.cab.se. Luettu 2.3.2017).

5.4 Tietoturva riskien ennakointi ja hallinta

Tietoturvasuunnitelman tarkeys yritykselle

Tietoturvasuunnitelman laatiminen ja sen toteuttaminen ovat yrityksellemme hyvin
tarkeaa. Kasittelemme asiakkaiden tietoja paivittdin tydssamme, eika ole

yhdentekevda miten laitteita, jotka naita tietoja sisaltavat kasitellaan.

Tarkastajan tulee huolehtia, etta asiakkaidemme tiedot pysyvat salassa ja samalla
meidan pitaa huolehtia oman yrityksemme tietojen pysyminen vain yrityksemme

sisaisina.

Mahdolliset ulkopuoliset toimijat esim. kirjanpitdja, eivat kasittele luottamuksellisia

asiakastietojamme.

Tietoturvan tavoitteet

Tietoturvallisuuden tavoitteena yrityksessamme on taata tiedostojen ja laitteiden
kaytto luotettavasti. Huomioon otettavaa on oikeuksien hallinta: Jarjestelmien
kayttajalla tulee olla oikeudet vain hanelle tarkoitettuihin tai hdnen tarvitsemiinsa

palveluihin, laitteisiin, tiedostoihin, kansioihin.



Laitteiden ja muiden komponenttien rikkoutumiseen varaudutaan kayttamalla
vaihtoehtoisia jarjestelmid, jotka on hajautettu. Ndin minimoidaan tietojen

joutuminen vaariin kasiin tai niiden katoaminen.

Kaikki tallennusmediat on varmuuskopioitu ja niita sailytetdan paikassa, johon

sivulliset eivat paase

Uhkien valttaminen

Tietokoneisiin sallitaan pdasy vain salasanoin ja kayttajatunnuksilla.
Salasanat vaihdetaan riittavan usein ja pidetdaan vahvoina.

Puhelimessa neuvoteltaessa muistetaan, ettei asiakkaan tietoja joudu ulkopuolisen
tietoon.

Puhelimet suojattava automaattisesti aktivoituvin suojakoodein.

Tietoturvallisesti sdilytettava aineisto

Sahkoiset aineistot

Asiakasrekisteri

Paperiaineisto

Yhteistydsopimukset

Tietojarjestelmiin liittyvat lisenssit ja yhteistydsopimukset

Asiakkaan varmuus kopioidut tiedostot

Murtautuminen palvelimelle tai tydasemiin

Yllapidetaan tehokkaat ja ajanmukaiset viruksentorjunta ohjelmat ja palomuurit.

Jotka pdivitetadn automaattisella paivitykselld, jota valvotaan myds manuaalisesti.

Asiakkaiden luona kaytettavat kannettavat tietokoneet menevat automaattisesti

lukitus-tilaan lyhyen kdyttamattomyyden jalkeen.

16
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Virukset ja haittaohjelmat

Tybasemiin asennetaan tehokkaat virusturva ja palomuuriohjelmat, joiden
paivityksesta huolehditaan my®s manuaalisesti tarkistamalla, vaikka kdytdssa onkin

automaattinen paivitys.

Tybasemalle ei ladata epaluotettavia tiedostoja internetista. Oikeudet uusien

ohjelmien asennuksiin on vain tietyilla henkil6lld/henkiloilla.

Tietovuoto

Tietovuoto henkilékunnan toimesta pyritddan estamaan henkilokunnan koulutuksella

ja ohjeistamisella.

Tyontekijat velvoitetaan, ettei salasanoja, asiakastietoja, asiakkaan tiedostoja tai
yrityksen arkaluontoisia asioita vuodeta ulkopuoleiselle. Mikali asiakas on papereista

tunnistettavissa, tulee ne sadilyttaa tilassa, johon muilla ei ole paasya.

My®ds asiakirjojen, papereiden ja kdytosta poistettavien kiintolevyjen tyhjentaminen

ja hdvittaminen oikealla tavalla torjuvat tietojen joutumista ulkopuoliselle.

Asiakastietoja sisaltavat asiakirjat sailytetdan asianmukaisesti.

Laiterikko

Jos laiterikon takia jotkin tiedot tai tiedostot katoavat tai vahingoittuvat, kdaytetaan
olemassa olevia varmuuskopioita tietojen palauttamiseksi. Siksi on hyvin tarkeaa,
etta kaikista tiedostoista on otettu varmuuskopioinnit ja ne ovat niin tehty, etta ne
voi ottaa kayttoon tarpeen vaatiessa. Ndin turvataan etta yritykselle tai asiakkaalle ei

koidu vahinkoa tai tietoturvauhkaa.

Laitteistoa huolletaan saannollisesti. Ja uusitaan 2-3 vuoden vilein, tarvittaessa.
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Yhteisia toimenpiteita turvallisuuden kehittamiseksi

Henkilokunnan koulutus.
Pitamalla henkilostd ajan tasalla muutoksista ja ohjelmien kayttoon jarjestetdaan

tarvittaessa koulutusta. Talloin virheen mahdollisuus vdhenee.

Tietoturvasuunnitelman noudattaminen

Laadittua tietoturvasuunnitelmaa pitaa kaikkien yrityksessa tyoskentelevien

noudattaa ja jos jotain poikkeavaa ilmenee siita pitda raportoida valittémasti.

Vastuu

Toimitusjohtaja/Yrittaja toteuttaa tietoturvan toteutumista yrityksessa.

5.5 Liitosta erottamisen kriteerit

Yhdistys voi erottaa jasenen. Yhdistyslaissa ja yhdistyksen saanndissa sanotaan,
milloin jasen voidaan erottaa yhdistyksesta. Lain mukaan yhdistys voi erottaa jasenen

ainakin seuraavilla perusteilla:

e Jasen ei ole hoitanut velvoitteitaan.

e Jasen ei ole maksanut jasenmaksuaan.

e Jdsen on huomattavasti vahingoittanut yhdistysta, esimerkiksi ottanut
itselleen yhdistyksen rahoja.

e Jdsen ei enda tayta laissa tai yhdistyksen sadanndissa mainittuja jasenyyden

ehtoja, esimerkiksi laiminlyonyt toistuvasti pakolliset koulutukset.

Erottaminen pitaa perustella. Siind on kerrottava, mika on se vahingollinen teko tai
jasenyyden ehto, joka on erottamisen syyna. Erottamisesta paattaa yhdistyksen
kokous, elleivat saannot maaraa sita hallituksen tehtavaksi. Jasenen erottamiseen ei
tarvita varoituskertoja, vaan se punnitaan tapauskohtaisesti ja siina otetaan

huomioon aiheutetun vahingon vakavuus.
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6. PALVELUT JA NIIDEN TOTEUTTAMINEN

Vahinkotarkastuksen tarkoitus on maarittaa vahingon maara. Organisaatio tarkastaa kaikki
ajoneuvot polkupyoristd maansiirtokoneisiin. Vahingon suuruus maaritetaan
mahdollisimman tarkalla vaurioanalyysilld, jossa otetaan huomioon valmistajan

korjausohjeet. (www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)

Korjauksen kannattavuudessa taytyy ottaa huomioon vakuutusehdot, kdypa arvo ja
vaurioituneen kohteen jadannosarvo. Mikali korjaus ei kannata, niin yksi vaihtoehto vahingon
hoidossa on lunastaminen. Jos asiakas haluaa pitda vaurioituneen ajoneuvon, niin siita
voidaan sopia rahakorvaus. Tall6in vahennetdan kdyvasta arvosta vaurioituneen ajoneuvon
arvo ja maksetaan erotus asiakkaalle. Tata kutsutaan myos kertakorvaukseksi.(www.svt.fi.

Luettu 26.11.2016.)

Erilaiset vakuutusehdot esim. kasko vahingoissa, jotka toimivat asiakkaan vakuutusturvana

taytyy ottaa huomioon vahinkoa maaritettaessa.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)

Ydinprosessi organisaatiossa on vahinkopalvelut, josta edelleen vahinkotarkastus,

jotka on jaettu seuraavassa pienempiin palveluprosesseihin:

6.1 Organisaation palvelut

Kenttatarkastus

Kenttatarkastuksessa asiakas voi halutessaan olla mukana ja se voidaan suorittaa
korjaamolla tai missa tahansa asiakkaan haluamassa paikassa. Kohteena voi olla,
mika tahansa vahinkoon liittyva. Liikennevahinkoihin tai kasko eli vapaaehtoiseen
vakuutukseen sisdltyvat vahingot tarkastetaan kentalld, mikali tilanne niin vaatii.

(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)

Sahkdinen tarkastus ja laskelma kuvista

Cabas — laskentajarjestelmalla tehty laskelma, mita auto- ja vakuutusalalla yhteisesti
kaytetdaan. Valmis laskelma tai kuvat vastaanotetaan korjaamolta tai asiakkaalta.

Tarkastetaan laskelma tai tehdaan laskelma kuvien perusteella. Mitdan epaselvyytta
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tapauksessa ei saa olla. Tassa tarkastuksessa ei tarvitse kayda kohteen

luona.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)

Venevahinko tarkastus

Venevahinkotarkastuksen syyna on yleensa korvattavuuden perusta, jossa asiakas voi

olla mukana. Vene voi sijaita missa tahansa.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Laatutarkastus

YVL:n hoitaman vahingon vauriokorjauksen laatutarkastus. Tarkastus voidaan
suorittaa korjauksen yhteydessa korjaamolla tai erikseen sovittuna ajankohtana
asiakkaan luona. Tarkastuksessa arvioidaan korjastyon laatua. Laskelmaan

kohdistuva laatutarkastus tapahtuu myos samalla.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Kertakorvaus

Kertakorvaus on arvioidun vahinkomaaran rahallinen korvaus. Kertakorvaus voi olla
my0s vahinkomaadran rahallinen korvaus silloin, kun asiakas ei halua luopua

ajoneuvosta. www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Lunastus

Lunastuksessa maaritetdan rahallinen korvaus ja silloin omistusoikeus siirtyy
vakuutusyhtidlle. Tama silloin, kun korjaus ei ole enda kannattavaa ja ehdot niin

maaraavat.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Tavarantarkastus

Haluttessa puolueetonta asiantuntija arviota siitd, onko korjaus asianmukaista tai
onko vakuutusyhtién maarittama ajoneuvon hinta oikea. Voidaan pyytaa HTT-
tavarantarkastajan lausunto aiheesta. Tarkoitus on paasta riitatilanteesta sovintoon.

Taman maksaa tyontilaaja.(www.keskuskauppakamari.fi. Luettu 11.2.2017.)
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Vahinkopaikka tutkinta

Jos epailldan vaarinkaytosta, niin on kaytava vahinkopaikalla ja yritettava
demostroida tapahtunutta. Talla fyysiselld tarkastuksella pyritadan ottamaan selville
vastaavatko vauriot ja ilmoitettu paikka toisiaan. Mikali siita ei ole varmuutta tai
asiakas kiertelee vastauksissaan voidaan asia ohjata maksavan yhtion suostumuksella

vakuutusetsivalle tai pyytaa asiakkaalta lisaselvityksia tapahtuneesta.
Tuotteen vakuutuskelpoisuus tarkastus ja riskianalyysi

Asiakkaan hakiessa vakuutusta tuotteelleen, voidaan siihen tehda
vakuutuskelpoisuus tarkastus. Tama tarkastus koskee ainoastaan vahan erikoisempia
tuotteita, kuten: harraste-ajoneuvot, maatalouskoneet, jne. Tarkastuksessa pyritdaan
ottamaan selville asiakkaan mielipide tuotteen arvosta mahdollisen vahingon
sattuessa. Mikali arviot tuotteen arvosta eroaa dramaattisesti tarkastajan seka
vakuutuksenottajan valilla, niin voidaan hakemus silla kriteerilla hylata. Tuotteen

vahinkoherkkyys kartoitetaan myds tilastojen avulla.
Kasitteita:

Kaypana arvona pidetdan sitd arvoa, joka ajoneuvolla on ollut ennen vahinkoa. Talla
tarkoitetaan sita kateishintaa, joka myytdessa olisi ajoneuvosta voitu vahinkohetkelld
kateiskaupassa saada. Kdytanndssa kdypa arvo arvioidaan erilaisten laskennallisten
hinnastojen perusteella seka vastaavia merkkeja myyvien liikkeiden hintatietojen
perusteella. On huomioitava, etteivat autoliikkeiden ulosmyyntihinnat sellaisenaan
ole osoitus kdyvasta arvosta, koska ulosmyyntihintoihin vaikuttavat useat tekijat,
kuten maksutapa, mahdollinen vaihto-auto, kdteiskauppa sekda myytavan auton
kunnostustaso sekd mahdollinen takuu.(www.liikennevahinkolautakunta.fi. Luettu

4.3.2017)

Jaannoésarvona pidetddn sita summaa, jonka vakuutusyhtié arvioi saavansa, kun se
myy vahingoittuneen ajoneuvon tai esineen. Jdanndsarvoa tarvitaan vahingon
madran (kdyvanarvon ja jddanndsarvon erotus) ja arvonlisdaveroa vastaavan maaran

laskemista varten.
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Eridva mielipide tarkoittaa vakuutusyhtion edustajan seka vahingon karsineen
ndakemyseroa auton tai esineen arvosta. Mikali tarkastaja joutuu talldisen tilanteen
eteen, niin taytetdan sopimuspaperit asiakkaan kanssa normaalisti ja kerrotaan
asiakkaalle hdanen oikeutensa. Sopimuspapereissa on lisdateksti useimmilla yhtioilla
nimelld eridva mielipide ja siihen pyydetdan asiakkaan allekirjoitus. Talla perusteella
valitusprosessi lahtee etenemaan ja korvaava yhtio lahettda valitusohjeet. Valitus
kasitelladn sitten joko liikennevahinkolautakunnassa(liikkennevahinko) tai
finanssineuvonnassa(kaskovahinko). Nama lautakunnat tekevat sitten paatoksen

asiasta tarkastajan ja asiakkaan lausuntojen perusteella.
6.2 Prosessikuvaukset

Toiminnan kuvauksien tarkoitus rajattiin niiden ymmartamiseen, toimintojen
samankaltaistamiseen ja parantamiseen tulevaisuudessa. Kaaviot ja niiden selvitykset
ovat osa laatukasikirjaa. Tasojen kuvausten luonti toteutettiin Microsoft word-

ohjelmalla.

Prosessikuvauksissa paadyttiin 3:een tasoon. Tama johtui siita, etta eri asiakkailla on
erilaisia kaytanteita ja niille olisi pitdnyt tehda jokaiselle omannakaoisensa
tydnkulkukaavio. Kuvauksista saatava informaatio katsottiin organisaation

johtoryhmassa kolmella tasolla riittavaksi. Kaaviossa 3. kolmen tason kuvaukset.

Yksityis-
Prosessikartta ey
lisaan-
tyy
Toimintamalli Yisityis

koh-
taisuus

lisdan-

Prosessikaavio e

Kaavio 3. Tasot
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Taso 1.Prosessikartta

Kaavio 4. on YVL:n organisaation toimintaa kuvaava prosessikartta. Tama kartta
sisaltaa ohjaus-, tuki ja ydinprosessit. Ndiden prosessien avulla tuotetaan palvelu
asiakas- ja sidosryhmille. Tarkeimpina ohjaukseen liittyvina tekijoina toimivat
vakuutusyhtididen ehdot ja sidosryhmien omat toimintamallit. Organisaation johto
toimii Iahinna danitorvena asiakasyhtididen ja jaseniston valilla. Tama johtuu siita,

etta kaikki jasenet ovat yrittajia.

Yhdistyksen strategia on tuottaa laadukasta vahinkotarkastupalvelua kaikille
vakuutusyhtidille. Jokainen jasen maarittelee oman strategiansa itse ja on myos
vastuussa paivittdisista prosesseista mutta toiminnan pitaa olla kannattavaa ja

pitkdjanteista. Yhdistyksen itsessadn ei tarvitse eika saakkaan tuottaa voittoa.

Tukiprosesseina toimii mm. IT-, kirjanpito-, tietopalvelut tarkeimpina. Naissa
tietoliikenneyhteydet seka tietoturvan on toimittava. Erilaiset nettiportaalit esim.
nettiauto toimivat hyvina tydkaluina hinnoitteluun. Kollegoilta saatava tuki esim.
raskaankaluston tarkastuksissa on korvaamatonta. Onkin selvas, etta kukaan
jasenistosta ei tieda kaikkia osa-alueita vaan silloin voidaan tehda yhteistyota

keskenamme.

Nama edelld mainitut prosessit mahdollistavat ydinprosessiemme laadukkaan

toiminnan.
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Kaavio 4. Prosessikartta

Taso 2. Toimintamalli

Kaaviossa 5. ndhdaan YVL:n toimintamalli ydinprosesseista yleisesti. Prosessi alkaa
tarkastuspyynnosta ja paattyy sovittuun vahingon maaraan ja lahetykseen takaisin
kyseiseen asiakasyhtioon. Toimintamallissa taytyy kiinnittaa erityistd huomiota
palvelulupaukseen (24 h kuluessa yhteys asiakkaaseen). Asiakasyhtidilld on erilaisia
kaytanteita ulkopuolisten tarkastajien suhteen. Kaytanndssa siitd, etta lahettaako
korvaava yhtio sopimuspaperit vahingon maarasta vai tarkastaja. Nykyaan
pankkipalvelujen liittdminen vakuutuspalveluihin aiheuttaa haasteita tietojen

kasittelyssa ja tietoturvassa. Kdaytanteet sovittava korvaavan yhtion kanssa.

24
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Kaavio 5. Toimintamalli

Taso 3. Prosessikaavio

Seuraava kaavio 6. ndyttaa toiminnan aika tarkasti mutta tassakin on vakuutusyhtio
kohtaisia eroja, jotka pitda tarkentaa kyseisen yhtion edustajan kanssa. Perusmalli
kdy pohjaksi kaikille. Tasta kaaviosta on uudenkin tarkastajan helppo seurata

tyonkulkua.

Kaikki palvelu lahtee asiakkaan tarpeesta. Olisikin hyva jos kauttamme tulisi
vakuutuskelpoisuuksien tarkastaminen. Tama on kriittinen tydnvaihe ja vaatii
erityistd ammattitaitoa. Kyseessa tulee olemaan uusi palveluprosessi, joten
kokemuksia aiheesta organisaatiolla ei ole. Kehittdmisen arvoinen asia. Vain

vakuutusyhtién pyynnosta erikseen.

Tyonkulku alkaa tarkastuspyynnosta ja siihen sovelletaan 24 h palvelulupausta.
Kaaviossa 5 vasemmalta alkaen on vihredn savyilla merkattu perustarkastukset,
jotka menevat rutiinilla takaisin korvaavaan yhtiéon. Kaaviossa oikealle pdin

siirryttdessa ja varien vaihtuessa punaisempaan tulee eteen kriittisemmat
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tarkastukset , joiden kanssa taytyy olla tarkkana. Ndissa tapauksissa, tulee
tarkastajan ammattitaito paremmin esille. Tapauksissa onkin tasapainoiltava hyvan
palvelun tuottamisessa asiakasyhtidille seka heidan asiakkailleen. Onkin selvaa, etta
kaikissa tapauksissa ei kaikkia osapuolia voida miellyttdaa. Ndiden punasavyisten
vahingon arvioinnin tueksi voidaan ottaa eri asiantuntijoita mutta tietenkin

korvaavan yhtion suostumuksella.

Tarkastukset asiakkaan tai korjaamon luona eivat ole toisiaan poissulkevia vaan ne
voivat kdadantya myos toiseen suuntaan. Tama tarkoittaa kdytanndssa sita, etta
olemassa oleva perustarkastus ajoneuvon purkamisen jalkeen voi kaantya
lunastukseksi tai selked lunastus, kun tapausta ruvetaan punnitsemaan, niin se voikin
olla korjaus. Tapauskohtaisesti kdytettdava harkintaa ja otettava asiakkaiden

(vakuutusyhtio, henkildasiakas) mielipiteet huomioon.

Kayvanarvon lausunnon seka arvioidun jaanndsarvon lunastustapauksissa tekee aina
kyseinen tarkastaja. Laskutuslupaa korjaamolle ei saa antaa ilman yhtion erillista

suostumusta.
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Kaavio 6. Prosessikaavio
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6.3 Palveluprosessien dokumentaatio

Prosesseista dokumentoidaan kaikki tarpeellinen. Tarpeellisuus kasvaa kaaviossa 5.
vasemmalta-> oikealle siirryttdessa. Vakuutusyhtididen ehdot ohjaavat
toimintaamme suurelta osin ja niita ei voi ohittaa. Sidosryhmiemme esim.
korikorjaamoiden laatu vaihtelee paljon ja heilld on myds omia ohjureita. Nama on
otettava huomioon vahinkotarkastuksessa. Cabakseen taytyy lisdtd maarite:
esimerkiksi kesken, kertakorvaus, lunastus. Tama varmistaa sen, ettd maksava yhtio

tietdd missa kohtaa prosessissa mennaan.

Vakuutusyhtididen ehdot ja sopimukset ovat padasiassa sahkdisessa muodossa.
Nama on varmistettava, ettd ne ovat ajan tasalla. Kaikki dokumentit tallennetaan
cabaksen asiakirja osioon. Kaytannossa kaikki tapaukseen liittyvat asiakirjat ovat

yhden rekisterinumeron alla ja ndin ollen niita on helppo kaivaa esiin tarvittaessa.

6.3.1 Asiakastyon aloittamisesta-> lopettamiseen liittyvat dokumentit
Tarkastuspyynnon saatuaan tarkastajan taytyy kirjata kaikki kyseiseen prosessiin

kuuluneet toiminnot aikajarjestyksessa sen loppuun asti.
Seuraavassa esimerkkeja:

Tarkastuspyynto saatu

Otettu yhteys asiakkaaseen

Tuote tarkastettu

Pyydetty korjaamolta korjauskustannukset
Vahingonmaara ilmoitettu asiakkaalle

Vahingonmaara sovittu asiakkaan tai korjaamon kanssa

Korjauslupa korjaamolle tai sopimukset Idhetetty asiakkaalle

© N o U B~ W NoE

Maksavalle yhtidlle tieto aiheesta

Nadista em. toimenpiteista kootaan oma asiakirja esim. word-ohjelman avulla ja
tallennetaan se cabaksen asiakirja osioon seka omalle koneelle. Taman tallentamisen

tarkoitus on, etta jos tapaus tulee esiin tulevaisuudessa, niin sitd on helppo
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analysoida. Myds kaydyt e-mail keskusteluketjut tallennetaan. Kyseisen yhtion
sopimuspaperit liitetdadn myos cabakseen. Kuntoselvityslomakkeen, kaytto otettava
selville korvaavan yhtion edustajan kanssa. Dokumentointi omalle koneelle toimii
my0s tarkastajan oikeusturvana. Korvaavan yhtion taytyy tietda prosessin

etenemisesta.

Lomakkeita

e Asiakasyhtion saate ja sopimus
e Luovutuskirja

e Kuntoselvitys lomake

e Avaintieto lomake

e Laatutarkastus lomake

6.3.2 Vahingonmaaran arviointimenetelmat lunastustapauksissa ja lausunnot
Kaikki tieto kuvataan mita vahingonmaaran arviointiin tarvittiin. Naihin kuvauksiin

patee myds aikajarjestys ja tarkka paivamaara. Esimerkkeind seuraavat:

1. Autoliikkeen hinta-arvio seka henkilo

2. Erilaiset hinta-arvio tietojarjestelmat esim. nettiauto

3. Muut mahdolliset tietolahteet arvioinnin tukena

4. Mahdolliset puutteet vertailukohteisiin

5. Mahdolliset lisdykset vertailukohteisiin

Nama kaikki dokumentoidaan ja liitetadn cabas asiakirja osioon ja mahdollisesti myos
omalle koneelle. Kaikki asiakkaan mahdolliset eridvat mielipiteet ja perustelut
kirjataan. Nama kaikki em. asiat vahvistavat asemiamme, mahdollisissa
erimielisyyksissa tulevaisuudessa. Kaikki hinnoittelu perustuu vahvaan nayttéon ja
musta tuntuu, asioita ei kannata asiakkaalle esittda. Mahdollisten HTT lausuntojen

tarpeellisuus selvitetdadn korvaavan yhtion kanssa. Vahingonmaaraa arvioitaessa



tuote koekaytetaan ja tehdadan kirjaukset puutteista ja vioista mahdollisuuksien

mukaan.

Seuraavassa on yksi esimerkki hinnoittelusta. Muitakin tapoja varmasti on.
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Kuva 1. Kdyvanarvon selvitys
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6.3.3 Dokumentaation arviointi ja parantaminen

Vahingonmaaran arviointiin tehtya dokumentointia taytyy mitata. Tama tehdaan paa
osin tarkastajan itse arvioinnin perusteella mutta jos ongelmat nayttavat
kasaantuvan tietyn tekijan tietylle osa-alueelle, taytyy niihin puuttua myds
organisaation. Talloin pyydetaan kyseisen asiakasyhtion edustaja paikalle ja
selvitetddn kyseisen tarkastajan kanssa solmukohdat. Kaikkien ongelmien

selvittdmisen perusta on niista puhuminen ja niiden aukaiseminen.

7. LAADUN MITTAUS, ARVIOINTI JA PARANTAMINEN

Tama kasikirja ei ole oikotie toiminnan parantamiseen, vaan se on yksi tyékalu siihen.
Kuten jo aikaisemmin on todettu, vaatii jatkuva parantaminen organisaation

sitoutumista toimintaan.

Kyselytutkimuksen perusteella, kehittyi seuraavanlainen tydkalu laadun
seuraamiseen. Taulukon tarkoituksena on, etta jokainen tarkastaja seuraa
toteutuneen tyon jalkeen, miten eri sidosryhmille tuotettu palvelu on onnistunut.
Taulukossa on esimerkkeja niista asioista, mita palvelussa voidaan mitata.
Taulukkoon voi jokainen lisata sellaisia kriteereja, mitka ovat itselle tai tietylle
alueelle tarkeita. Taulukko voidaan tallentaa omalle koneelle tai cabakseen tehdyn
tyon jalkeen. Tarkeintd on, ettd selvitetdan itselle onko tyo kriteerien perusteella
onnistunut. Kun tata arviointia tehdaan muutama kerta, niin siita tulee automaatio ja

toiminnasta saadaan yhdenmukaista.

Vaihtoehdot ovat vililla 0= ei toteutunut, 1= toteutui osittain, 2=toteutui suurelta
osin ja 3= toteutui tdysin. Tamankin taulukon kaytto toimii tarkastajan
oikeusturvana. Tallennetaan joka tyon jdlkeen omalle koneelle ja mahdollisesti

cabakseen.



AJONEUVON TAI TUOTTEEN IDENTIFIOINTI

SIDOSRYHMA

ASIAKASYHTIO

Kuittaus tarkastuspyynt6on

24 h palvelulupaus

Tiedotettu prosessin etenemisesta

Selked raportointi-> voidaan tehda korvauspaatos
Tarpeeksi verrokkeja hinnoitteluun

Kayvanarvon lausunnon selkeys

Lomakkeiden asiallinen taytto

HENKILOASIAKAS

Puolueettomuus

Vahingon madran perustelu
Nopea vahingon kasittely

Eri korvausvaihtoehtojen esittely
Asiallinen kadytos

MAAHANTUOJAN KORJAAMOT

Nopeat vastaukset vahinkoihin
Kannanotto vahinkoihin ja niiden maaraan
Selkedt tydohjeet

YLEISKORJAAMOT JA PURKAAMOT

Nopeat vastaukset vahinkoihin
Kannanotto vahinkoihin ja niiden maaraan
Selkedt tydohjeet

B-osien jatkuva kdyttd korjauksissa
Jatkuva vuorovaikutus

VAURIOTUOTTEIDEN REALISOUAT

Mahdollisimman tarkasti lisdvaruste erittelyt
Mahdollisimman tarkasti puutteet ja muut vauriot
Oma jaanndsarvon nakemys

Muut vauriotuotteen hinnoitteluun vaikuttavat
Cabasin lunastussivujen tayttaminen

Taulukko 2. Arviointi lomake

Edellinen taulukko on alkuun tarkoitettu organisaatiolle. Kun kasikirja toimitetaan
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asiakasyhtioille ja muille sita tarvitseville sidosryhmille, niin he voivat tehda arviointia

taulukon perusteella toteutuneesta palvelusta. Asiakasyhtion edustaja voi esim.

pistokokeen omaisesti ottaa jonkun tehdyn tyon ja soittaa siitd alueen tarkastajalle.

Yhdessa he tekevat toiminnasta analyysin ja miettivat mika meni pieleen ja mika

onnistui.
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Tulevaisuudessa kasikirjan kayttoonoton jalkeen tehddaan maaraajoin
asiakastyytyvaisyyskyselyita, joiden tarkoituksena on varmistaa toiminnan

parantuminen.

8. LAADUHALLINNAN PERIAATTEET YVL:SSA

Laadunhallinnan tavoitteena, mika kaaviossa 7. esitellaan on saada aikaan jatkuvan
parantamisen malli. Parantaminen alkaa asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeiden ja
vaatimusten selvittamiselld. Tassa mallissa johto osoittaa suunnan jasenistolle, joka
sitoutuu siihen taysipainoisesti. Markkinoinnin taytyy olla aukotonta.
Prosessimaisuus mahdollistaa toimintojen samankaltaistamisen seka niiden
mittaamisen. Erilaisten mittareiden avulla, toimintoja voidaan parantaa ja ne voidaan
siirtaa laatukasikirjaan. Toiminnan taytyy olla lapindkyvaa joka suuntaan.

Laadunhallinnan taytyy olla integroitu jokapadivdiseen toimintaan.

Asiakasseg-

mentointi, Johto
jossa sisdinen ja
keskiona ulkoinen
vakuutusyh- markkinointi

tion asiakas

Jatkuva

parantaminen Organisaation

sitouttamien

Pakolliset
koulutukset

Kasikirjan
paivitykset

YVL
laadunhallinta

Erilaiset

” . Prosessikartta
mittarit

. Toimintamalli
Asiakastyyty

-vaisyys

Prosessikaavio

Suhteiden
hallinta eli
lapinakyvyys
eri
toimijoiden
valilla

tsearviointi
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Kuvio 7. YVL laadunhallinta

9. TARKASTUSPALKKIODEN LASKUTUS

Tarkastuspalkkioiden laskutuksessa kdytetdan yhteista jo aikaisemmin sovittua
laskupohjaa. Tassa ei sallita poikkeamia. Laskuun laitetaan IBAN pankkitunnus, jollei
sitd vield ole. Seuraavassa, viimeisin paivitys laskupohjasta. Laskupohjassa oleva

tuntiveloitus on esimerkki. Jokainen jasen madrittelee veloituksensa itse.

Fortanc serc FOF NeE a5 S0ala Wi 0y S000a00 SC-EN00 et a0
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AW' Vahinkotarkastajan tarkastuspalkkiolasku
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Gkunndivdmidrd:
Gakumiite:
Giunardadiva:
Yrunvag:
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urmvelci ta 20,00/
Wicres veidta S
suve| Aweas) |vawees| A 1 3 ° 3 5 G ~ f o t
N 2 om | 1o | e | am | 2am | 1 | 2m | 2mm | am | am 22,00
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= Paicc za) izl | Pacs
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o 1 qm
3 33 qm
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G 3% qm
- 3% qm
Camaioaa Aasascnl uns axm_h qm
3 fomae s fascascnl e 43 n qm
o, 000 ¢ as | qm
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Praaned: Qoo €
Pakia | i Algicr i AV 0N A 4

Kuva 2. Laskupohja viimeisin paivitys
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