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Taméa tutkielma kasittelee vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottagjan irtisanomisoikeuksia ja
vapaaehtoisen henkil6- ja vahinkovakuutuksen irtisanomisprosessiin liittyvia ongelma-
alueita. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, millaiset ovat vakuutuksenantgjan ja vakuu-
tuksenottajan oikeudet irtisanoa vakuutus padttymaan. Tutkimuksen teoriaosuudessa kéasitel-
|88n vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottgjan oikeuksia irtisanoa vapaaehtoinen henkil6- ja
vahinkovakuutus sek& vakuutuksen irtisanomiseen vaikuttavia osatekijoita kuten vakuutus-
sopimuslakia, hyvaa vakuutustapaa ja vakuutusehtoja. Tutkimuksen teoriaosa luo pohjan
empiirisessa osuudessa tarkasteltavien teemojen ymmartamiseksi.

Tutkimuksen empiirisessa osuudessa tutkitaan, millaisia ongelmia vapaaehtoisten henkil6- ja
vahinkovakuutusten irtisanomisprosessissa esiintyy vakuutuksenantgjan ndkokulmasta. Li-
séks tarkoituksena on selvittdd, mitk& ovat irtisanomisprosessin merkittavimmét kehittamis-
ta vaativat ongelma-alueet ja mita kyseisille ongelmakohdille voitaisiin tehdd Empiirinen
0sio on toteutettu case-tutkimuksena ja kohdeyrityksena on If Vahinkovakuutusyhtio. Empii-
risen osion tulokset on saatu vakuutusten irtisanomisia kasittelevien vakuutusneuvojien ryh-
mahaastattelun kautta. Lisdksi aiheen tiimoilta on haastateltu kahta vakuutusten irtisanomis-
ten asiantuntijaa.

Ryhmé& ja yksil6haastattelujen perusteella saatujen tulosten mukaan merkittévimmét ongel-
makohdat vapaaehtoisen henkild- ja vahinkovakuutuksen irtisanomisprosessissa liittyivat
vakuutusneuvojien erilaisiin toimintatapoihin, heidén asenteisiinsa ja yhteisten pelisdantdjen
puuttumiseen vakuutusalalla. Vakuutusyhtion vaihdosta aiheutuvan irtisanomisprosessin
sujuvasta hoitamisesta vastaa seka asiakkaan uusi etta vanha vakuutusyhtio, jolloin yhteisten
peliséantjen luominen vakuutusalalla on térkedd. Lisdksi irtisanomisprosessin hoitaminen
séhkoisesti vakuutusyhtididen valilla ndhtiin haastatteluissa térkeimpana kehitysehdotukse-
na. Irtisanomisilmoitus taytettdisiin, lahetettaisiin yhtiosta toiseen ja kasiteltéisiin sahkoisten
tietojéarjestelmien kautta. Tallainen jarjestely ratkaisisi monta irtisanomisprosessiin liittyvaa
ongelmakohtaa ja se tehostais irtisanomisprosessin hoitamista.
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1 JOHDANTO

1.1 Aihealueen esittely ja merkitys

Vakuutusyhti6t kilpailevat yha enemman palvelun laadulla ja vakuutuksiin liittyvien lisdpal-
velujen avulla. Kilpailu on kovaa ja uusasiakashankintaan panostetaan paljon. Asiakkaiden
nakokulmasta vakuutusyhtiota on aiempaa helpompi vaihtaa, koska nykyadan vakuutusyhtict
markkinoivat voimakkaasti palvelujaan ja vakuutustuotteitaan ja asiakkaat ovat tulleet aiem-
paa tietoisemmiksi mahdollisuuksistaan vaihtaa vakuutusyhtitta.' Toisaalta asiakkaalla on
my06s alempaa matalampi kynnys palata takaisin vanhaan vakuutusyhtioonsa. V akuutusyhtiot
kilpailevat myds tuotekehityksella ja monet vakuutusyhtiot ovat nykydan osa suurempia fi-
nanssiryhmittymid, jotka tarjoavat vakuuttamisen ohella pankkipalveluja Liséks vahittéis-
kauppaan liittyvilla kanta-asiakasohjelmilla pyritdéan hankkimaan uusia asiakkaita, koska
nykydan myos vakuutusmaksuilla voidaan kerryttéa kauppaketjujen bonuksia. Nama kaikki
lisdpalvelut, uudet tuotteet ja bonusohjelmat houkuttelevat asiakkaita vaihtamaan vakuutus-
yhtiota.

Palvelun merkitys on korostunut viime vuosina voimakkaasti myds vakuutusalalla. Koska
tuotteilla on yhéa vaikeampi erottua kilpailijoista, palvelun laadusta on tullut merkittava kil-
pailukeino. Vakuutusyhtiot panostavatkin erityisesti palvelun laatuun, asiakassuhteista pyri-
t&8n luomaan pitkaaikaisiaja asiakkaat halutaan pitaa tyytyvaisind.? Asiakassuhteen aikaises-
tatyytyvaisyydesta huolimatta kuluttgjat saattavat kuitenkin vaihtaa vakuutusyhtitta. Tyyty-
véinen asiakas ei siis valttamétta ole pysyva asiakas.® Vakuutusyhtion vaihtamisen taustalla
vaikuttavat syyt ovat moninaisia. Asiakkaat saattavat vaihtaa vakuutusyhtiot, koska he ovat
pettyneita vakuutusten sisaltéon tai vakuutusehtoihin tai he ovat saaneet huonoa palvelua
Moni asiakas haluaa myds keskittaa kaikki vakuutuksensa samaan yhtioon. Vakuutusyhtioi-
den Keskusliiton* vuonna 2004 tekeman vakuutustutkimuksen mukaan yleisin syy vakuutus-

! Roos, Edvardsson, Gustafsson 2004, 263.

2 Ylikoski 2000, 117-125.

3 Jarvinen & Remes 2005, 103.

* Vuoden 2007 alusta Finanssialan Keskudliitto, http://www.fkl.fi 2008a.
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yhtion vaihtoon oli kuitenkin vakuutuksen hinta. Tutkimuksen mukaan 73 % vastagjista oli

vaihtanut vakuutusyhtiéta vakuutusten hintojen vuoksi.”

Kuten Roos, Edvardsson ja Gustafsson toteavat, vakuutusyhtion vaihtaminen on asiakkaille
aiempaa helpompaa.® Vakuutusyhti6ta vaihtaessaan asiakas irtisanoo vakuutuksensa vanhas-
ta vakuutusyhtiosta. Vakuutusten irtisanomiset hoidetaan pitkalti asiakkaan uuden ja vanhan
vakuutusyhtion valilla ja irtisanomisprosess pyritddn hoitamaan niin, etta asiakas itse joutuu
osallistumaan siihen mahdollisimman vahan. Irtisanomisprosessin sujuva hoitaminen edel lyt-
téd vakuutuksenantgjalta vakuutuksen irtisanomisen kannalta oikeiden tietojen hankkimista
asiakkaalta. Jotta vakuutuksen irtisanominen voidaan hoitaa sujuvasti ja kerralla kuntoon,
asiakkaan uuden ja vanhan vakuutusyhtion on tehtava yhteistyota ja irtisanomisprosessin on
sujuttava ongel mitta.

Vakuutusten irtisasnomisprosessissa on kuitenkin paljon yksittaisia tekijoitd, jotka voivat hi-
dastaa tai vaikeuttaa prosessia. Irtisanomisprosessiin liittyvét ongelmat hidastavat vakuutus-
ten paéttamista ja puutteellisten tietojen selvittely vie aikaa. Taman vuoksi on tarkeda selvit-
té& vakuutusten irtisanomisprosessiin liittyvat ongelmakohdat, jotta palveluajatyoprosesseja
voidaan tehostaa. Teknologian hyddyntamiselld on oleellinen merkitys tyoprosessien tehok-
kuuden lisaémisess4 ja palvelun tehostamisessa vakuutusliiketoiminnassa’. Sahkdiseen liike-
toimintaan panostaminen voidaan nahda vakuutusten irtisanomisprosessin hoitamisen kan-
nalta yhtena merkittavimpana kehitysehdotuksena. Sahkdiset jarjestelmét nopeuttavat ja te-
hostavat palvelua seka tukevat asiakaspalvelun laatua® Huonosti tai hitaasti hoidettu vakuu-
tusten irtisanominen vaikuttaa asiakkaan kasitykseen palvelun laadusta sek& uudessa etta
vanhassa vakuutusyhtiossa. Vakuutuksenantajan nékokul masta on térkedé tutkia irtisanomis-
prosessiin liittyvia ongelmakohtia ja miettid, kuinka niité voitaisiin kehittéa. Irtisanomispro-
sessin hoitaminen kerralla kuntoon ja sujuvasti on osa hyvaa asiakaspalvelua.

Vakuutusala on tarkoin séénnelty toimiala ja sdantelyn tavoitteena on yleensa asiakkaan suo-
jeleminen®. Téaméan vuoksi my6s vakuutusten irtisanomisprosessi on hoidettava vakuutusso-
pimuslain edellyttamalla tavalla ja hyv&a vakuutustapaa noudattaen. Vakuutussopimuslaki

> http://www.fkl.fi 2008a.

% Roos, Edvardsson, Gustafsson 2004, 263.
" Ylikoski, Jarvinen ja Rosti 2006, 122.

8 Ylikoski et al. 2006, 152.

° Norio-Timonen 1997, 44-47.
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madrittelee vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan oikeudet irtisanoa vapaaehtoinen hen-
kilo- ja vahinkovakuutus. Koska vakuutuksenottgia on sopimussuhteen heikompi osapuoali,
hanelld on myo6s lagjemmat oikeudet irtisanoa vakuutus kuin vakuutuksenantgjalla. Vakuu-
tuksenottajalla on oikeus irtisanoa vakuutus milloin tahansa, eik& vakuutuksenottajan tarvitse
perustella irtisanomista. Vakuutuksenottajan lagjempia irtisanomisoikeuksia voidaan perus-
tella myo6s vakuutusalalla kilpailua yll8pitavana tekijang, kun asiakkaalla on vapaus irtisanoa
vakuutuksensa ja vaihtaa vakuutusyhtista. ™

Taman tutkimuksen aihealuetta on tutkittu aiemmin, mutta hieman eri tutkimusasetelmista ja
ndkokulmista. Vakuutusten irtisanomisprosessiin liittyy olennaisesti asiakkaan vaihtamis-
kayttdytyminen, jota ovat tutkineet muun muassa Remes (2004), Lumme (2006) ja Riikonen
(2007). Remeksen tutkimus tarkastel ee yksityisasiakkaan vaihtamiskayttaytymista vakuutus-
ympéristdssa ja Lumpeen tutkimus késittelee kuluttgjan vaihtamiskayttaytymista ja vakuu-
tusyhtion vaihtamisen taustalla vaikuttaneita syita. Lisdks Riikosen tutkielma kasittelee tyo-
elékevakuutusten asiakassuhteita ja vaihtamiskayttaytymista. Néissa kyseisissa tutkimuksissa
oledllisen nékdkulman muodostaa asiakkaan vaihtamiskayttdytymisen tutkiminen, jota ei
tassa tutkimuksessa kéasitella. Edella mainituissa tutkimuksissa tutkimusaihetta 1ahestytéén

lisdksi markkinoinnin teorioiden avulla ja oleellinen nakdkulma on asiakastyytyvéisyydessa
ja asiakaspysyvyydessa

Osana téata tutkimusta selvitetddn myos vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan oikeutta
irtisanoa vapaaehtoinen henkil6- ja vahinkovakuutus. Vakuutuksenantajan ja vakuutuksenot-
tgan irtisanomisoikeuksia on tutkittu aikaisemminkin muun muassa Paivaniemen (2003)
toimesta. Kyseinen tutkimus kéasittelee kuluttgjavakuutusten alkamista ja paattamista vakuu-
tussopimuslain mukaan. Vaikka Paivaniemen tutkimuksen teoreettinen nékdkulma on osit-
tain yhteneva taman tutkimuksen kanssa, niin téssa tutkimuksessa on tarkoitus muodostaa
vakuutussopimusl aissa méériteltyjen irtisasnomisoikeuksien kautta teoreettinen tausta vakuu-

tusten irtisanomisprosessin kéasittelemiseksi.

Tassa tutkimuksessa tehtéva vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan irtisanomisoikeuksi-
en kartoittaminen ja irtisanomisprosessin ongelmakohtien etsiminen on perusteltua, silla ai-
hetta ei ole tastd nakokulmasta viela tutkittu. Lisdksi uusi tutkimusndkokulma on kehittamis-

10 Hayha 1996, 259-264.



ehdotugten selvittaminen vakuutusyhti6lle vakuutustuotteen irtisanomisprosessin parantami-
seksi.

1.2 Tutkimusongelmat ja tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittda, millaiset ovat vakuutuksenantgjan ja vakuutuksenot-
tajan oikeudet irtisanoa vakuutus padttymaan. Lisaksi tutkimuksessa tutkitaan vapaaehtoisen
henkil6- ja vahinkovakuutusten irtisanomisprosessiin liittyvia ongelmakohtia vakuutuk-
senantajan ndkokulmasta. Irtisanomisprosessin ongelmakohtien etsimisen kautta pyritdan
my6s kartoittamaan, kuinka vakuutustuotteen irtisanomisprosessia voitaisiin kehittéa. Tut-

kimusongelmat voidaan esittda seuraavalla tavalla:

Paétutkimusongel mat:
1. Millaiset ovat vakuutuksenantgjan ja vakuutuksenottgjan oikeudet irtisanoa va-
kuutus?
2. Mitk& ovat vakuutuksen irtisanomisprosessiin liittyvat merkittdvimmat ongelma-
kohdat vakuutuksenantagjan ndkokulmasta?

Alatutkimusongelma:
3. Miten vakuutusyhtion vaihdosta aiheutuvaa irtisanomisprosessia voitaisiin kehit-

taa?

Ensimmainen tutkimusongelma muodostaa tutkimukselle teoreettisen pohjan. Taman tutki-
musongelman tarkoituksena on selvittdd, mita erityisvaatimuksia laki asettaa vakuutuksenan-
tajan ja vakuutuksenottajan oikeudesta irtisanoa vakuutus. Ensimméisen tutkimusongelman
tarkastelun kautta luodaan taustaa toisen ja kolmannen tutkimusongelman tarkastelulle.
Etenkin toisen tutkimusongelman selvittamisen kautta saadaan esiin ne ongelmakohdat, joita
kolmas tutkimusongelma pyrkii ratkaisemaan. Tutkimuksen tavoitteiden saavuttamiseksi
tutkimuksessa kuvataan myds, millainen on vakuutusyhtion vaihdosta aiheutuva irtisanomis-
prosess ja kuinka se etenee, jotta irtisanomisprosessin ongel makohtia voidaan tdman tutki-
muksen perusteella tutkia ja analysoida. Olennaista on myos selvittéa vapaaehtoisen henkil6-
ja vahinkovakuutuksen kasitteet seka kyseisten vakuutusten irtisanomismenettelyyn vaikut-
tavat taustatekijét.



1.3 Nakokulmajarajaukset

Tutkimukseni koskee vapaaehtoisten henkild- ja vahinkovakuutusten irtisanomisprosessia ja
ndihin vakuutuslgjeihin liittyvia vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan irtisanomisoike-
uksia. Vakuutuslgjeista tutkimuksessa ovat mukana siis vapaaehtoinen henkilo- ja vahinko-
vakuutus, ja lakisééteiset vakuutukset ja nithin liittyva irtisanomisprosess jaavéat taman tut-
kimuksen ulkopuolelle. Lakisdéteinen litkenne- ja tapaturmavakuutus eivét ole téssa tutki-
muksessa mukana, silléa ndissa vakuutuksissa vakuuttamisvelvollisuus perustuu lainsdadan-
to6n, eika kuluttaja voi kieltaytya niista'’. Lissksi lakis&iteisten vakuutusten irtisanominen
hoidetaan eri tavalla kuin vapaaehtoisten henkil6- ja vahinkovakuutusten. Esimerkiksi laki-
sédteisen liikennevakuutuksen pé&dttaminen hoidetaan vahinkohistorian (VVH) siirtamisella
vakuutusyhtitsta toiseen, eika irtisanomista voida hoitaa kirjallisen irtisanomisilmoituksen
kautta'.

Tutkimuksen ulkopuolelle jéavét lisdksi henki- ja el8kevakuutukset. Vahinkovakuutusyhtiot
eivat myonna henki- ja eldkevakuutuksia, jolloin nama vakuutukset jatetdan tutkimuksen
ulkopuolelle. Tutkimuksen empiirisessa osiossa tarkastelun kohteena on vahinkovakuutusyh-
tig, jolloin henki- ja el&kevakuutusten ragjaaminen tutkimuksen ulkopuolelle on perusteltua.
Tutkimuksessa el kasitella myoskéin saastamiseen tal sijoittamiseen liittyvid vakuutustuot-
teita, koska tutkimuksen kohdeyritys e myonna niita Tutkimuksessa tarkastellaan ainoas-
taan yksityistalouksille suunnattuja vapaaehtoisia henkilo- ja vahinkovakuutuksia, eika yri-
tyksille suunnattuja vakuutuksia oteta tahan tutkimukseen mukaan.

Sopimusgjan perusteella tassa tutkimuksessa on kyse seka jatkuvista ettd méaraaikaisista
henkil6- ja vahinkovakuutuksista. Useat yksityishenkilon vapaaehtoiset henkilOvakuutukset
ovat tietyssa madraiassa pasttyvia vakuutuksia ja ominaisuuksiltaan téalldin enemmankin jat-
kuvan vakuutussopimuksen tyylisia Tutkimuksen ulkopuolelle jéavét kuitenkin sellaiset
madraai kai set vakuutukset, joiden kesto on alle 30 vuorokautta. Tallaiset vakuutukset paétty-

vét méérégjassajaniita el voida irtisanoa®.

1 Wuolijoki 2003, 78.
12 http://intra.ifint.biz 2008.
3 Antilaet a. 2005, 293.
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Tutkimuksen empiirisessi osiossa tarkastellaan vapaaehtoisen henkil6- ja vahinkovakuutuk-
sen irtisanomisprosessin ongelmakohtia ja kehittémisehdotuksia vakuutuksenantajan néko-
kulmasta. Empiirisessa osiossa tarkastelun taustalla on oletus, etta vakuutuksenottgja on
paéttanyt asiakassuhteen ja irtisanonut vakuutuksensa. Tutkimuksen empiirinen osio painot-
tuu siis vakuutuksenottajan irtisanomisoikeuksien perusteella irtisanottaviin vapaaehtoisiin

henkil6- ja vahinkovakuutuksiin.

Tutkimuksen teoriaosuudessa tarkastellaan seka vakuutuksenantajan ettd vakuutuksenottajan
irtisanomisoikeuksia, mutta tutkimuksen empiirinen osio keskittyy vakuutuksenottajasta ai-
heutuneen irtisanomisprosessin ongelmakohtiin ja irtisanomisprosessin kehittdmiseen. Tut-
kimuksen teoriaosuudessa kasiteltdvat osa-alueet pohjustavat empiirisen osion ymmartamista
ja tarkastelua. Vakuutuksenantagjan ja vakuutuksenottgjan irtisanomisoikeuksien vastak-
kainasettelu auttaa lisdksi ymmartamaan vakuutuksenottgjan irtisanomisoikeuksien lagjuuden
merkitysta vakuutusten irtisanomistilanteissa. Empiirinen osio on tehty vakuutuksenottajan
irtisanomisoikeuksien perusteella, koska irtisanomisprosessiin liittyvat ongelmakohdat ai-
heutuvat pitkalti vakuutuksenottgjaan liittyvista seikoista ja vakuutuksenottajan rooli on irti-
Sanomisprosessissa erityisen tarkeé.

1.4 Keskeiset kasitteet

Vakuutettu

Vakuutetulla tarkoitetaan sitd henkil6g, joka on vakuutuksen kohteena. Esimerkiksi henkilo-
vakuutus on vakuutus vakuutetulle mahdollisesti sattuvan vakuutustapahtuman, kuten tapa-
turman tai sairauden, varalta. Vakuutetulla ei ole mitdan maaraysvaltaa vakuutuksen suhteen,
silla puhevalta vakuutuksesta vakuutusaikana on yksinomaan vakuutuksenottajalla'* Vakuu-
tetulla el ole essmerkiksi oikeutta irtisanoa vakuutusta.

Vakuutuksenottaja

Vakuutuksenottgjalla tarkoitetaan sitd, joka on tehnyt vakuutuksenantajan kanssa vakuutus-
sopimuksen. Vakuutuksenottaja voi olla joko fyysinen tai juridinen henkild, kuten esimer-
kiksi yhti6 tai yhdistys. My6s useampi henkilé yhdessi voi toimia vakuutuksenottajana. ™

14 Antila, Erwe, Lohi, Salminen 2005, 210-211.
15 Antilaet al. 2005, 209.
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Vain vakuutuksenottgjalla on vakuutukseen liittyvand henkiloné oikeus muuttaa vakuutus-

turvaatai irtisanoa vakuutus.

Vakuutuksenantaja

Vakuutuksenantgjalla tarkoitetaan sitd, joka myontéa vakuutuksen. Vakuutuksenantgja on se
sopimusosapuoli, joka on sitoutunut vakuutustapahtuman satuttua suorittamaan korvauksen
tal sovitun vakuutusmaaran. Vakuutuksien myontaminen on luvanvaraista toimintaa. V akuu-

tuksenantajana toimii yleensa yksi vakuutusyhtio.'®

Vakuutussopimus
V akuutussopimuksessa sopimusosapuolet, eli vakuutuksenantaja ja vakuutuksenottaja, sopi-
vat vakuutusturvan jarjestamisesta vakuutetulle mahdollisesti sattuvan vakuutustapahtuman

varalle.t’

| rtisanomi sprosessi

Tassa tutkimuksessa irtisanomisprosessilia tarkoitetaan vapaaehtoisen henkilo- ja vahinko-
vakuutuksen irtisanomisprosessia. Irtisanomisprosessilla tarkoitetaan tapahtumaketjua, joka
lahtee asiakkaan tarpeesta irtisanoa vakuutuksensa vanhasta vakuutusyhtiostéan. Asiakas
hoitaa irtisasnomisprosessin vanhaan vakuutusyhtioon joko itsendisesti tai yhdessa uuden
vakuutusyhtion kanssa. Asiakkaan vanha vakuutusyhtid puolestaan padéttéa vakuutuksenotta-
jan vakuutukset kirjallista irtisanomisilmoitusta vastaan. Irtisasnomisprosessia kasitelldan

tarkemmin p&dluvussa nelja.

1.5 Tutkimusmenetel méat

Tutkimukset jaotellaan yleensa hyvin perinteisesti kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen tutki-
mukseen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan kokonaisuutena ja tutki-
musyksikdiden méara on pieni. Taman liséksi kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillistg,
ettd aineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa ja tutkimuksessa suositaan ihmistéa
tiedon keruun instrumentteina.*® Kvantitatiivisessa tutkimuksessa sen sijaan argumentoidaan

lukujen ja niiden vélisten tilastollisten yhteyksien avulla ja tutkimuksen otoskoko on suu-

16 Antilaet al. 2005, 208.
7 Antilaet al. 2005, 201.
'8 Hirsjarvi, Remes, Sgjavaara 2007, 160.
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rempi kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Kvantitatiiviselle tutkimustyypille on ominaista
hypoteesien esittaminen.'® Edell4 esitetyn kahtiajaon perusteella tamén tutkimuksen ominai-
suudet edustavat kvalitatiivisen tutkimuksen piirteita. Tutkimusaihe liittyy todellisten tyo-
prosessien ongelmien selvittdmiseen ja kehittdmiseen, ja ndita asioita selvitetdan pienelle
kohderyhmalle tehdyn haastattelun avulla. Lisdksi tutkimuksen voidaan sanoa olevan luon-
teeltaan selittava. Selittdvassa tutkimuksessa etsitéan selitysta tilanteeseen tai ongelmaan,
tavallismmin syy-seuraus-suhteiden muodossa. Selittdvan tutkimuksen tarkoituksena on

tunnistaa todennakoisia syy- ja seurausketjuja. %

Tasta tutkimuksesta on myos |0ydettavissa piirteitd kehittamistutkimuksesta. Kehittamistut-
kimuksen tavoittelksi méaaritelldan tiettyyn yksittaiseen kohteeseen sopivan ratkaisun tuotta-
minen tai parannusehdotuksen lI6ytaminen. Parannusehdotuksen tai parannuksen on oltava
sellainen, ettd sen kokevat parannuksena seké tutkija etté toimeksiantgja. Toimeksiantajaa
kiinnostaa puolestaan jonkin sen toimintaympéristdssa olevan ongelman poistaminen.?! T&
méan tutkimuksen tarkoituksena on [6ytd8a ryhméhaastattelun kautta kohdeyritykselle paran-
nusehdotuksia vakuutusyhtion vaihdosta aiheutuvan irtisasnomisprosessin kehittamiseen.

Tutkimuksen empiirisen osuuden voidaan sanoa edustavan tapaustutkimusta. Tapaustutki-
mukselle on tyypilligtd, etta tutkittavaks valitaan yksittainen tapaus tai joukko tapauksia ja
tutkimuksen kohteena on usein yksilo, ryhma tai yhteisd. Tapaustutkimuksessa kiinnostuk-
sen kohteena on usein jokin tietty prosessi ja tutkimuksen tavoitteena on kuvata ilmioita.
Tassa tutkimuksessa tutkimuksen yhtend kohteena on vakuutusten irtisasnomisprosess ja
irtisanomisprosessin kehittaminen If Vahinkovakuutusyhtiossi. Tapaustutkimuksessa tutkit-
tava tapaus voi valikoitua my6s sen takia, etta tutkijalla on valmiit yhteydet esimerkiksi tiet-
tyyn organisaatioon. Tutkimuskohde voidaan valita niin, etta tutkittava tapaus on mahdolli-
simman tyypillinen, jotta tulokset olisivat siirrettavissa toisiinkin samankaltaisiin tapauksiin.

Tapaustutkimuksessa kokonaisvaltainen ymmartaminen on tarkeampaa kuin yleistaminen.?

Tutkimuksen empiirisen osuuden tiedonhankinta toteutetaan teemahaastattelun avulla, joka
on kvalitatiiviselle tutkimustavalle tyypillinen tiedonkeruumuoto. Teemahaastattelussa haas-

19 Alasuutari 1999, 34-39.

2 Hirsjgrvi et a. 2007, 134.

2L Tamminen 1993, 156-157.

2 Hirgjarvi et a. 2007, 130-131.

2 Saarela-Kinnunen, Eskola 2007, 185-189.
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tattelun aihepiiri eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta haastattelukysymyksilla el ole tarkkaa
muotoa ja jérjestysta®. Tutkimuksen teemahaastattelu toteutetaan ryhmahaastatteluna vakuu-
tusten irtissnomisia kéasitteleville vakuutusneuvojille. Ryhméhaastattelulla voidaan keréta
tehokkaasti tietoa, koska samalla haastatellaan useita henkil6ita yhta aikaa. Ryhmahaastatte-
lun lisdksi tutkimusta varten haastateltiin kahta vakuutusyhtion asiantuntijaa, joilta selvitet-
tiin vakuutusten irtisanomisprosessin tdman hetkista tilannetta ja irtisasnomisprosessin kehit-
tamistd. Nama haastattelut ovat luonteeltaan yksil6haastatteluja. Tutkimuksen empiiriseen
osuuteen liittyvista tutkimusmetodeista kerrotaan vield tarkemmin kappaleessa 5.3. Ryhmé-
ja yksil6haastatteluihin kuuluvat teemahaastattelukysymykset 16ytyvét tdman tutkimuksen
lopusta Liitteista 1 ja 2.

1.6 Tutkimuksen viitekehys ja tutkimuksen eteneminen

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys on rakennettu tutkimuskysymysten ja tutkimuksen teo-
riaosuudessa kéasiteltavien aihekokonaisuuksien pohjalta. Irtisanomisprosessin taustalla vai-
kuttavat hyva vakuutustapa, vakuutusehdot, vakuutuslaji, vakuutuksen sopimusaika ja ennen
vakuutuksenantajan oikeudet irtisanoa vapaaehtoinen henkil6- ja vahinkovakuutus. Vakuu-
tuksenantajan osalta vakuutussopimuslaissa méaéritellaan liséksi ne irtisanomisperusteet, joi-
den mukaan vakuutuksenantaja voi irtisanoa vakuutuksen. Vakuutuksen irtisanomisessa on
noudatettava hyvéa vakuutustapaa ja irtisanomisen syy ei saa olla vakuutussopimuslain vas-
tainen. My06s vakuutudgilla ja vakuutuksen sopimusajalla on olennaista merkitysta irtisa-
nomismenettelyssa ja -prosessissa. Vapaaehtoisen henkilo- ja vahinkovakuutuksen irtisano-
misperusteet eroavat hieman toisistaan vakuutussopimuslaissa ja liséksi on huomioitava,
onko vakuutussopimus mééraaikainen vai jatkuva ja gjoittuuko vakuutuksen irtisanominen

vakuutuskauden loppuun vai keskelle vakuutuskautta

Vapaaehtoisen henkilo- ja vahinkovakuutuksen irtisanomisprosesss muodostuu puolestaan
vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantagjan vélille. Vakuutuksenantgjina irtisanomisprosessis-
sa ovat mukana seka vakuutuksenottgjan vanha etté uusi vakuutusyhtio. Irtisanomisprosessin
hoitamisesta vastaavat pitkalti vakuutuksenottgjan uus ja vanha vakuutusyhtio keskendan,

% Hirsjarvi et a. 2007, 203.

13



mutta vakuutuksenottgjan omalla panoksella on olennainen merkitys irtisanomisprosessin

sujuvassa hoitamisessa. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys esitell&8n Kuviossa 1.

V akuutussopimuslaki Hyva vakuutustapa

VAKUUTUKSENANTAJA VAKUUTUKSENOTTAJA

/ /

Vanhayhtio Uusi yhtio

4 A

A

4

y A

IRTISANOMISPROSESSI

V akuutusehdot Vakuutuslaji Sopimusaika

KUVIO 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Tutkimus jakautuu kuuteen padukuun. Johdannossa kuvataan tutkimuksen aihealuetta lyhy-
esti ja méaritelldan tutkimuksen tarkoitus, rajaukset ja ndkokulma, tutkimusmenetelmét seka
teoreettinen viitekehys. Tutkimuksen toisessa luvussa tarkastellaan irtisanomismenettelyn
taugtalla vaikuttavia tekijoita kuten vakuutussopimuslakia, hyvaa vakuutustapaa ja vakuutus-
ehtoja. Lisaksi tassa luvussa kdydaan lapi padpiirteittéain vapaaehtoisen henkildvakuutuksen
ja vahinkovakuutuksen ominaisuuksia, silla tutkimuksessa vakuutuksen irtisasnomisprosessia
tarkastellaan nimenomaan vahinkovakuutusten ja vapaaehtoisten henkildvakuutusten osalta.

Luvun 2 rakentaminen naiden aihealueiden pohjalta on perusteltua, silla esimerkiks vakuu-
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tussopimuksen kesto ja vakuutusehdot vaikuttavat oleellisesti vakuutuksen irtisanomispro-

sessiin.

Tutkimuksen kolmannessa paéluvussa kasitelldan vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottgjan
oikeuksia irtisanoa vakuutus padttymaan ja tutkimuksen neljés luku kasittelee vapaaehtoisen
henkil6- ja vahinkovakuutuksen irtisasnomisprosessia. Tassa luvussa selvitetdan, millainen on
vakuutuksen irtisanomisprosessi ja kuinka se hoidetaan vakuutusyhtiossa. Tutkimuksen vii-
des luku koostuu tutkimuksen empiirisesta osuudesta ja siina esitelléén ryhmahaastattelun
perusteella saatuja tutkimustuloksia vakuutusten irtisanomisprosessin ongelmakohdista ja
kehittdmisehdotuksista. Kuudennessa luvussa tehdéan pédtelmét tutkimustuloksista ja esite-
taén tutkimuksen arviointi ja jatkotutkimusehdotuksia.
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2 |IRTISANOMISMENETTELYN TAUSTALLA VAIKUTTAVAT
TEKIJAT

2.1 Vakuutuslaji

2.1.1 Vapaaehtoinen henkilévakuutus

Vakuutusmuodosta ja vakuutuksen tyypista riippumatta vakuutuksille on ominaista riskin
jakaminen. Samalle tai samanlaiselle vaaralle alttiina olevat henkil6t jakavat vaaran keske-
kit.?® Henkilovakuuttaminen mielletdén ensisijaisesti riskivakuuttamiseksi, jolloin riskiva-
kuutuksilla varaudutaan ei-toivottujen tapahtumien, kuten sairauden tai kuoleman, varalle.
Riskivakuutukset antavat taloudellista turvaa erilaisten henkiloriskien varalle.?® Henkildva-
kuutuksessa vakuutuksen tarkoituksena on vakuutetun henkilén suojaaminen vakuutuksen
avulla hdneen kohdistuvien riskien varalta. HenkilOvakuuttamiseen kuuluvat henkiloriskit
ovat yleensd sairaus, sairastaminen, kuolema ja lyhytaikainen tai pysyva tyokyvyttomyys.
Liséks henkildvakuutuksilla voidaan nykyaén varautua myds muihin ihmisen eldman kan-
nalta merkittaviin tapahtumiin kuten esimerkiksi lapsen syntymaan, vanhuusel&kkeelle siir-
tymiseen, tyottdmyyteen ja vakavaan sairauteen.”” Henkil6vakuutusten tarkoituksena on suo-
jata yksiloitg, perheita ja yrityksia henkiloriskeilta siltd osin kuin lakisaéteiset sosiaaliturva
jarjestelmét jéttavat turvaan aukkoja. Myos yhteiskunnan muutos vaikuttaa henkilGriskien
muuttumiseen. Naiden riskien todennakoisyys, vaikeusaste ja esiintyminen tietyissa yhteis-

kuntaryhmissa muuttuvat.”®

Vapaaehtoisia henkilévakuutuksia ovat esimerkiksi matkustajavakuutus, yksityistapaturma-
vakuutus, sairausvakuutus, tyokyvyttomyysvakuutus, ty6ttomyysvakuutus, henkivakuutus ja
vapaaehtoinen eldkevakuutus. Henkildvakuuttaminen voi olla paitsi riskivakuuttamista myos
vakuutussdastamista. Vapaaehtoiset henkilovakuutukset voivat olla séastamisen tai sijoitta

misen vélineitd, kuten esimerkiks vapaaehtoinen eldkevakuutus, jolla tédydennetd&n omaa

% Norio-Timonen 1997, 27.
% http://www.fkl.fi 2008b.
27 Antilaet al. 2005, 19.

2 Antilaet al. 2005, 81-85.
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eléketurvaa tai sdastOhenkivakuutus, jossa s88st6ja kerrytetddn myohempaa kayttéa varten.
Tassa tutkielmassa vakuutusten irtisasnomiset liittyvét vapaaehtoisten henkildvakuutusten
osalta kaikkiin muihin henkildvakuutuksiin, paitsi henki- ja el&kevakuutuksiin ja saastami-

seen ja sijoittamiseen liittyviin tuotteisiin,

2.1.2 Vahinkovakuutus

V ahinkovakuutustoiminnan kohteena on vahinkojen vakuuttaminen ja korvaaminen. Vahin-
kovakuutustoiminnan tarkoituksena on jakaa vahinkoriski samanlaisen riskin kohteena olevi-
en henkil6iden kesken. Saman vahinkoriskin kohteena olevat henkilot maksavat méaratyn
summan ja ndin kertyneista varoista maksetaan korvaus niille, joita vahinko on kohdannut.
Riskin jakamiseen osallistuvat vakuutusyhtitt ja vakuutusyhdistykset, jotka ottavat vakuu-
tussopimuksen nojalla korvatakseen sopimuksessa l&hemmin mainitut vahingot méarattya

vakuutusmaksua vastaan.?®

Vahinkovakuutuksella tarkoitetaan vakuutusta, joka otetaan esinevahingon, korvausvelvolli-
suuden tai muun varallisuusvahingon aiheuttaman menetyksen korvaamiseksi. Vahinkova-
kuutuksen nimike johdetaan kyseessa olevan vakuutuksen perusominaisuudesta, jonka mu-
kaan korvaus suoritetaan sattuneen vahingon mukaan. Suuren rakennuksen tuhoutumisesta
maksetaan suurempi korvaus kuin pienen rakennuksen tuhoutumisesta.*

Vahinkovakuutuksessa korvausvelvollisuus syntyy sopimusperusteisen velvoitteen kautta.
Vakuutusyhtio sitoutuu vakuutussopimuksessa siina sovittua vakuutusmaksua vastaan kor-
vaamaan vakuutussopimuksessa l&hemmin sovitut vahingot. Vakuutussopimuksessa vakuu-
tusyhtio voi sitoutua korvaamaan sellaisetkin vahingot, esimerkiksi luonnonilmidista aiheu-
tuneet, joiden osalta vahingonkorvausvelvollisuus ei yleensi voi tulla kysymykseen.*! Va-
hinkovakuutuksessa korvauksen maara riippuu syntyneen vahingon suuruudesta, eika vahin-
koa kérsinyt saa hy6tya taloudellisesti vahinkotapahtuman johdosta. Vahinkovakuutuksista

korvataan yleensa tulevai suuden epéavarmasta tapahtumasta aiheutuvat vahingot.

% Hoppu & Hoppu 2003, 255.
% Rantala & Pentik&inen 2003, 78.
3 Hoppu & Hoppu 2003, 255-256.
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2.1.3 Vapaaehtoiset henkilo- ja vahinkovakuutussopimukset

Vapaaehtoinen henkilo- ja vahinkovakuutus ovat vapaaehtoisia sopimuksia. Kenenkdan ei
ole pakko ottaa vakuutusta, vaan sopimussuhteen muodostaminen edellyttéa vakuutuksenot-
tajalta tiettya oma-aloitteisuutta. Vakuutuksenottajan on itse tunnistettava vakuutustarpeensa
ja hanta mahdollisesti kohtaavat henkil®- ja vahinkoriskit. Vakuutusyhtididen markkinointi
jamainonta kuitenkin auttavat kuluttgjaa tunnistamaan vakuutustarpeensa ja myos vakuutus-
neuvojat auttavat kuluttajia |6ytaméan itselleen sopivan vakuutusturvan.®* Vakuutusalalla
voidaan sanoa vapaaehtoisten vakuutusten osalta vallitsevan sopimusvapauden. Vakuutusyh-
tiot voivat vapaasti paéttdd, kenelle vakuutuksia myontavét ilman velvollisuutta perustella
tehtyja pastoksia >

Vakuutussopimus solmitaan vakuutuksenottagjan ja vakuutuksenantgjan vélille. Sopimuksen
osapuolet sopivat ndin vakuutusturvan jarjestamisesta vakuutetulle tai vakuutetun omaisuu-
delle mahdollisesti sattuvan vakuutustapahtuman varalle. Vakuutustapahtumalla tarkoitetaan
sité tapahtumaa, jonka satuttua vakuutuksenantagjalla on korvausvelvollisuus vakuutussopi-
muksen mukaisesti. Henkilévakuutuksissa vakuutustapahtuma on joku fyysiseen henkil66n
kohdistuva tapahtuma, kuten kuolema tai sairaanhoitokulujen aiheutuminen. Vahinkovakuu-
tuksissa vahinkotapahtuma kohdistuu vakuutuksenottajan omaisuuteen.®

V akuutussopimuksen syntyminen edellyttéa sopijapuolten yksimielisyytta sopimuksen sisél-
[6std. Usein vakuutussopimus syntyy vakuutuksenantajan tekeman tarjouksen ja vakuutuk-
senottgjan siihen antaman hyvéaksynnan perusteella. Vakuutuksenantajan on annettava va
kuutugta ottavalle vakuutustarpeen arvioimiseksi ja vakuutuksen valitsemiseks tarpeelliset
tiedot.* Lisaksi vakuutuksenottajan ja vakuutetun tulee ennen sopimuksen myontamisté an-
taa oikeat ja taydelliset vastaukset vakuutuksenantgjan esittamiin kysymyksiin vakuutusso-
pimuslain 22. 8:n mukaan. Vakuutuksenottajan ja vakuutetun vastauksilla voi olla merkitysta
vakuutuksenantajan vastuunvalinnan kannalta. Henkil6vakuutuksissa olennaisia tietoja ovat
vakuutetun terveydentilaa, ammattia ja ikéa koskevat tiedot. Vahinkovakuutuksissa vakuu-
tuksenottajan on puolestaan annettava oikeat ja taydelliset tiedot omaisuuden arvonmaéritte-

32 Antilaet al. 2005, 251.

33 Mickwitz 2001, 155.

34 Antilaet al. 2005, 199-200.
% Antilaet al. 2005, 225.
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lyyn seké vahingoittumisalttiuteen liittyvista seikoista.®* Vakuutusyhtién vastuu alkaa siita
gjankohdasta, joka vakuutussopimuksessa on sovittu. Tastéa kyseisestd gjankohdasta alkaa
vakuutuksenantajan korvausvelvollisuus sen jalkeen sattuneiden vakuutustapahtumien varal-
le. Ellei gjankohdasta ole sovittu, vakuutuksenantagjan vastuu akaa silloin, kun vakuutuk-
senantagja tai vakuutuksenottaja on antanut tai 1&hettanyt hyvaksyvan vastauksen toisen sopi-
japuolen tarjoukseen. Kun vakuutussopimus on syntynyt, vakuutuksenantgjan on annettava
vakuutuksenottajalle ilman aiheetonta viivytysta myos vakuutuskirja, josta kdy ilmi sopi-
muksen keskeinen sisalto ja vakuutusehdot.*’

Vakuutusyhtion ei ole kuitenkaan pakko myontaa vapaaehtoista henkilo- tai vahinkovakuu-
tugta jokaiselle sitéa haluavalle. Vakuutuksenantgja voi olla ryhtymétta sopimussuhteeseen,
mikali vakuutuksen hakijasta saadut tiedot sisdltavat yhtion kannalta liian suuren riskin.
Henkilovakuutuksissa riski on usein |adketieteellinen, jolloin vakuutustapahtuman sattumi-
sen todenndkoisyys on vakuutettavan henkilon terveydentilan perusteella litan suuri. Lisdksi
vakuutuksenottajaan tai vakuutettuun voi liittya muita asiakasvalintaan liittyvia riskitekijoita,
joiden vuoks vakuutuksenantaja e myonna vakuutugta. Tallaisia tekijoita ovat esimerkiksi
vakuutusmaksujen laiminlydminen ja epaselvét korvaustapaukset.®

V akuutussopimuksessa vakuutuksenottajalla on pdavelvoitteena maksaa vakuutusmaksut ja
vakuutuksenantaja sitoutuu maksamaan korvauksen vakuutustapahtuman satuttua. Sivuvel-
voitteita ovat vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan tiedonantovelvollisuus ja vakuutuk-
senottajan velvollisuus ilmoittaa vaaran lisédntymisesta. Liséksi vain vahinkovakuutuksissa
vakuutuksenottajan on noudatettava suojeluohjeita ja vakuutuksenottgjalla on velvollisuus
ryhty& toimenpiteisiin vahingon estamiseksi tai rajoittamiseksi.*

2.2 Sopimusaika ja vakuutuskausi
V apaaehtoiset henkilo- ja vahinkovakuutukset ovat luokiteltavissa sopimusaikansa mukaan

kahteen ryhmaan; méaérdaikaisiin ja jatkuviin vakuutuksiin. Taman liséksi vakuutussopimus

voi olla voimassa toistaiseksi.*

% HE 114/1993.

3" Hoppu & Hoppu 2003, 260.
% Antilaet al. 2005, 254.

% Hayha 1996, 275.

“O Antilaet al. 2005, 214.
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Mééraaikaiset vakuutukset ovat voimassa tietyn voimassaoloagjan, joka usein sovitaan etuké-
saoloajan pituus riippuu paljon siitd, minka tyylisesta vakuutuksesta on kyse. M &ardaikaisuus
voi siis olla seké lyhyt- etta pitkakestoista. Henkildvakuutukset ovat usein luonteeltaan méa-
réaikaisia, mutta maaréaikaisuuden kesto riippuu usein siitd, onko kyseessa henkivakuutus-
yhtion vai vahinkovakuutusyhtion myontama henkildvakuutus. HenkivakuutusyhtiGiden
myontamét henki- ja henkilévakuutukset ovat maérdaikaisia, mutta samalla hyvin pitkékes-
toisia. Esimerkiksi vakuutus kuoleman varalta voi olla voimassa useita vuosikymmenid. Va
hinkovakuutusyhtitiden myontamét henkildvakuutukset voivat olla puolestaan lyhytaikaisia,
kuten esimerkiksi matkustajavakuutus, joka tehd&én viikon pituista matkaa varten.**

Jatkuvat vakuutukset ovat sen sijaan tavallisesti vuoden mittaiseks vakuutuskaudeks tehtyja
vakuutuksia, joissa vakuutuksenantajan vastuu jatkuu vuoden kerrallaan, ellel jompikumpi
vakuutussopimusosapuoli irtisano sopimusta. Vakuutuksenantgjalla on oikeus irtisanoa jat-
kuva vakuutus paattymasn vakuutuskauden lopussa.*? Vakuutuskauden pituus on vapaasti
sovittavissa, mutta yleensa vuoden pituinen vakuutuskausi on tavanomaisin. Jatkuvissa va-
hinkovakuutuksissa vakuutuksenantajan irtisanomisoikeudelle e ole asetettu erityisehtoja
vakuutuskauden vaituessa. Vakuutuksenantajan el tarvitse perustella irtisanomista, mutta
irtisanomisilmoituksen on oltava kirjallinen ja se on tehtdva viimeistéan kuukautta ennen
vakuutuskauden paattymista.*®

Mééraaikaisten ja jatkuvien vakuutusten lisdksi vakuutussopimus voi olla voimassa toistai-
seksl, jolloin sille el ole sovittu paattymisaikaa. Tallaiset vakuutukset ovat yleensa ryhméva-
kuutussopimuksia tai vakuutussaéstamiseen liittyvia tuotteita, joita @ tassa tutkimuksessa
kasitella

2.3 Vakuutussopimuslaki

V akuutussopimuksia saételee oma erityislakinsa eli vakuutussopimuslaki. Vakuutussopimus-
laki (534/94) tuli voimaan 1.7.1995 ja se kumosi vanhan vakuutussopimuslain. Vakuutus-

41 Antilaet al. 2005, 214-215; Pdllikka 2005, 114.
42 Antilaet al. 2005, 215; Pdllikka 2005, 114.
“3 Lehtipuro, Luukkonen, Méantyniemi 2004, 145.
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toiminnan kehittyminen ja muun lainsdddannon uudistaminen tekivéat uuden lain sddtamisen
tarpeelliseksi. Uusi vakuutussopimuslaki tarvittiin vastaamaan uudemman sopimusoikeuden
mukaisia kasityksia vakuutussopimuksen osapuolten oikeuksista ja velvollisuuksista seka
kuluttgjansuojasta. Vakuutuksenantgjan velvollisuuksia liséttiin lain uuteen versioon ja sa-
malla tasapainotettiin vakuutussopimusosapuolten oikeuksia ja velvollisuuksia® Sopimus-
tasapainon parantamisen liséksi lain keskeiseksi tavoitteeksi méériteltiin myos kuluttajan

aseman parantaminen vakuutussopimussuhteessa®™.

Vakuutukset ovat luonteeltaan aineettomia hyddykkeité ja tman seurauksena vakuutussopi-
mukset eroavat monella tavalla useimmista muista kaupallisista sopimuksista. Vakuutusten
ssAltd maddraytyy pitkalti vakuutussopimuslain, vakuutussopimuksen ja vakuutusehtojen
mukaan. Vakuutuksenottgja joutuu muodostamaan kasityksensd vakuutuksesta séanndsten,
méaaraysten ja ehtojen perusteella, mikéa ei ole tavalliselle kuluttajalle helppo asia. Vakuutuk-
senantgjalla on tésta johtuen sopimuksen vahvempana osapuolena laajempi tiedonantovelvol-
lisuus kuin vakuutuksenottajalla.*® Vakuutussopimukset ovat lisaksi usein pitkaaikaisia ja ne
saattavat olla hyvin merkityksellisid vakuutuksenottajan taloudelliselle turvallisuudelle. Va
kuutustoimintaa ei ole voitu osittain ndiden syiden vuoks jéttaa ilman erityisséanneltya lakia

eli vakuutussopimuslakia.*’

V akuutussopimuslakia sovelletaan seké& henkilo- ettd vahinkovakuutuksiin ja suurin osa va-
kuutussopimuslain saénnoksista on yhteisia kummallekin vakuutuslgjille.®® Lain sisaltoon
kuuluu vakuutussopimussuhdetta koskevia erityissdannoksig, jotka koskevat vakuutusten
muodollista puolta, mutta eivét vakuutusten turvan sisltoa. Vakuutussopimusosapuolet voi-
vat sopia vapaasti esimerkiksi vakuutusmaksujen suuruuden ja vakuutusturvan.*® Vakuutus-
sopimuksissa sovelletaan vakuutussopimuslain liséksi oikeustoimilakia ja kuluttgansuojala-

kia™.

Kuluttgjasopimuksia koskevalle lainséadannolle on tyypillistéa pakottavuus. Lain pakottava
vaikutus on normaalisti yksipuolista niin, ettd osapuolet eivét voi patevasti sopia kuluttajan

“ HE 114/1993, Antila et al. 2005, 204; Lehtipuro et a. 2004, 107.
**> Norio-Timonen 2006, 456.

“6 Hoppu 2001, 104.

7 Lehtipuro et al. 2004, 107.

“8 ehtipuro et al. 2004, 114.

“ Antila et al. 2005, 205.

%0 ehtipuro et al. 2004, 108.
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kannalta lain tasoa epaedullisesmmista sopimusehdoista. > Myos kuluttajavakuutuksissa, ku-
ten vapaaehtoisissa henkil- ja vahinkovakuutuksissa, vakuutussopimuslain séannokset ovat
pakottavia. Tama tarkoittaa sitg, etta vakuutussopimus ei voi poiketa annetusta lainsé&dan-
nostd. Vakuutuksenantaja ei voi vakuutussopimuslain pakottavuuden vuoksi ottaa kuluttgja-
vakuutuksiin sellaisia sopimusehtoja, jotka poikkeaisivat lain s88nnoksista kuluttajan vahin-
goksi. S&annokset ovat néin ollen kolmanteen henkil66n ndhden pakottavia, eika vakuutus-
sopimukseen voida ottaa taman vuoksi kolmannen henkilon asemassa olevan vakuutetun tai
vakuutuskorvaukseen oikeutetun vahingoksi lain vastaisia ehtoja. Mikdi vakuutuksesta I6y-
tyy lainvastainen ehto, se on luonteeltaan mitéton, eika sita sovelleta vakuutussopimuksessa.
Lain vastaista ehtoa e voida tehda patevaksi edes sen nimenomaisella hyvaksymisella >
Saanndsten pakottavuuden tarkoituksena on parantaa kuluttgjan asemaan vakuutussopimus-
suhteessa. Kuluttgjaa e saa asettaa vakuutussopimussuhteessa huonompaan asemaan kuin
mité laki edellyttaa. >

Vakuutussopimuslaki méarittelee pitkalti ne tilanteet, jolloin vakuutuksenantgjalla ja vakuu-
tuksenottajalla on oikeus irtisanoa vakuutus pédttymaan. Vakuutuksenantajan kohdalla irti-
sanomistilanteet ovat mééritelty tarkasti laissa, kun taas vakuutuksenottajalla on oikeus irti-
sanoa vakuutus milloin tahansa. Vakuutuksenottgjan irtisanomisoikeudet ovat vakuutuk-
Senantajaan verrattuna paljon lagjemmat ja niita ei ole lueteltu yksityiskohtaisesti vakuutus-
sopimuslaissa. Vakuutuksenottaja on vakuutussopimussuhteessa heikompi osapuoli, jolloin
silld on my6s niin sanotusti paremmat ja lagjemmat oikeudet vakuutusten irtisanomisiin kuin
vakuutuksenantajalla. Vakuutussopimuslaissa on lueteltu erikseen ne tilanteet, joissa vakuu-
tuksenantajalla on irtisanomisoikeus, ja vakuutuksenantaja el voi poiketa naista sdéannoksista
rikkomatta vakuutussopimuslakia. Jos vakuutuksen irtisasnominen on vakuutussopimuslain

vastainen, vakuutuksenantaja ei ole vastuusta vapaa.

2.4 Hyva vakuutustapa

Hyva vakuutustapa on vakuutusyhtitlain kasite, joka kuvaa sitg, kuinka vakuutusalalla pa&
tosvaltaa kayttavien toiminnan pitdisi olla muodollisesti lainmukaista ja myos eettisesti kes-
tavad, kohtuullista ja oikeudenmukaista. Liséks tama kasite méaritellaén usein vakuutusyh-

*! Halila & Hemmo 1996, 6.
%2 |_ehtipuro et al. 2004, 115.
3 Antilaet al. 2005, 204206, Hoppu & Hoppu 2003, 257.
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tion vakuutustoiminnassa kayttamiks menettelytavoiksi, jotka kunnioittavat tasapuolisesti
vakuutussopimuksen eri osapuolten oikeuksia ja velvollisuuksia® Hyvan vakuutustavan
noudattaminen perustuu vakuutusyhtiélakiin, mutta itse kasitetta el ole maaritelty laissa. Hy-
va vakuutustapa koskee kaikkea vakuutusyhtididen toimintaa vakuutussuhteen elinkaaren
joka vaiheessa, aina vakuutusehtojen laatimisesta korvaustoimintaan asti. Se koskee seké
kuluttaja- etta yritysasiakkaita ja vapaaehtoisia ja | akisééteisia vakuutuksia. >

Vakuutusyhtidlain 14:5:ss4 sdadetéén vakuutusyhtididen velvollisuudesta noudattaa hyvaa
vakuutustapaa. Kyseisen séanntksen mukaan Vakuutusvalvontavirasto voi antaa vakuutus-
yhtiolle huomautuksen, kehottaa yhtiota korjaamaan asian mééréajassa tai kieltdd yhtiota
jatkamasta V akuutusvalvontaviraston virheellisena pitamada menettelya, jos yhtion on kaytté-
nyt tama hyvan vakuutustavan vastaisia menettelytapoja. S&annds on muotoiltu Vakuutus-
valvontaviraston toimivaltanormiksi, mutta se sisaltda selvasti velvollisuuden hyvan vakuu-
tustavan kasitteen noudattamiseen.®® Vakuutusvalvontaviraston tehtévana on valvoa ja tar-
kastaa yleiselld tasolla, etta vakuutus- ja eldkelaitokset ja muut viraston valvottavat noudat-
tavat lakia ja hyva vakuutustapaa ja kéyttavat toiminnassaan asianmukaisia menettelytapo-
ja>’. Lisaks Kuluttgjien vakuutustoimistolla, sen yhteydessa toimivalla Vakuutuslautakun-
nalla seké kuluttgavalituslautakunnalla on merkittava rooli hyva vakuutustavan maarittgji-

na. 58

Hyva vakuutustapa on vakiintunut kaytantd vakuutusalalla ja siihen vedotaan esimerkiksi
vakuutussopimuslain perusteluissa, valvontaviranomaisten ohjeissa ja oikeuskirjallisuudessa.
Tama kéytanto el kosketa pelkastdan vakuutusalaa, vaan se pitéisi kasittda myos vakuutusyh-
tididen ja niiden ulkopuolisen maailman valiset suhteet. Lain sdéannodkset ja lakien perustelut
antavat kuitenkin hyvin vahan informaatiota siitd, mink&ainen toiminta on hyvan vakuutus-
muuttuu ajan arvostusten ja toimintatapojen mukana.>® Hyvan vakuutustavan on siis oltava

hyva my6s vakuutuksenottajan, vakuutetun ja vakuutuskorvaukseen oikeutetun kannalta®.

> Antila et al. 2005, 411.

% |ehtipuro 2006, 48.

6 Wuolijoki 2003, 29.

> http://www.vakuutusvalvonta.fi 2008; Laki Vakuutusvalvontavirastosta, 1 §.
*% Norio-Timonen 1997, 55.

%9 |ehtipuro et al. 2004, 109; L ehtipuro 2006, 48.

% Norio-Timonen 2003, 67.
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Hyva vakuutustapa ilmenee vakuutusten irtisanomistilanteissa esimerkiks vakuutusten irti-
sanomisten perustelemisessa. Erityisesti tdma tapa pitda huomioida jatkuvien vahinkovakuu-
tusten kohdalla, jotka voidaan vakuutuksenantajan toimesta irtisanoa vakuutuskauden lop-
puun ilman irtisanomisperustetta. Hyvéan vakuutustavan mukaan vakuutuksenantgjan on il-
moitettava irtisanomisen syy asiakkaalle ja syyn on oltava asiallinen.®* Kuitenkin vakuutus-
sopimuslain mukaan vakuutuksenottagja voi tietyissa henkil6vakuutusten irtisasnomistilanteis-
sa jéttaairtisanomisen syyn ilmoittamatta, mutta hyvan vakuutustavan mukaan irtisanomisen
syy tulisi kertoa asiakkaalle. Hyvalla vakuutustavalla on merkitystd, kun arvioidaan jatkuvan
vahinkovakuutuksen irtisanomista vakuutuskauden vaihtuessa ja tapaturma- ja sairausvakuu-
tuksen irtisasnomista vakuutusmaksukauden vaihtuessa. Naissa tilanteissa vakuutusta el saa

irtisanoa hyvan vakuutustavan vastaisella perusteella.®

Hyvan vakuutustavan keskeinen merkitys korostuu, kun vakuutus irtisanotaan, vaikka va
kuutuksenottaja el ole syyllistynyt mihink&an sopimusrikkomukseen. Vakuutuksenantajan
ndkokulmasta irtisanomisoikeus on tarked. Vakuutusten irtisanomisoikeus mahdollistaa, etta
vakuutusyhtid padsee irtautumaan vakuutuksesta, jonka vahinkosuhde on kdynyt ennakoitua
epaedullisemmaksi. Tama on myds vakuutuksenottgakollektiivin edun mukaista, vaikka
usein irtisanomisen kohteeksi joutuva vakuutuksenottaja voi kokea tulleensa petetyksi. Tél-
laisissa tilanteissa on térkedd, etta irtisanomiset perustellaan riittévan hyvin ja avoimesti asi-
akkaille.®®

2.5 Vakuutusehdot

Vakuutusehdoissa luetellaan yksityiskohtaiset méaraykset vakuutuksenantgjan ja vakuutuk-
senottajan keskeisistd oikeuksista ja velvollisuuksista ja vakuutusturvan keskeinen sisalto®.
V akuutussopimusten vakuutusehdot ovat niin sanottuja vakioehtoja, joita vakuutuksenantaja
soveltaa suureen joukkoon samanlaisia yksittaisia vakuutussopimuksia. Myo6s vapaaehtoinen
henkil6- ja vahinkovakuutus solmitaan vakuutuksenantajatahon yksipuolisesti laatimien va-
kioehtojen mukaan.®® Vakuutusehdot kytketdan osaksi vakuutussopimuksia ottamalla vakuu-

tuskirjaan selkea viite niihin vakuutusehtoihin, joita kyseiseen vakuutukseen sovelletaan.

> Wuolijoki 2003, 111.

2 Wuolijoki 2003, 111.

& Wuolijoki 2003, 114; Hayha 1996, 264.
& Telaranta 1995, 39.

% Norio-Timonen 1997, 28.
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Vakuutuksenantgjan on toimitettava vakuutuksenottgalle vakuutusehdot ilman aiheetonta

viivytysta vakuutussopimuksen solmimisen jalkeen.®®

Vakuutusehdot voidaan jakaa rakenteellisesti kahteen erilliseen osaan: yleisiin sopimuseh-
toihin ja erityisehtoihin. Yleisiin sopimusehtoihin kuuluvat médraykset, jotka koskevat itse
vakuutussopimusta ja sen toimimista muodollisena sopimuksena. Yleisiin sopimusehtoihin
kuuluvat esimerkiksi sd8nndkset vakuutusmaksun maksamisesta ja sen laiminlydnnin seu-
raamuksista, vakuutuksenantajan vastuun alkamisgjankohdasta ja vakuutusehtojen ja vakuu-
tusmaksujen muuttamisesta. Erityisehdot koskevat puolestaan tiettya vakuutuslajia. Esimer-
kiksi vahinkovakuutuksilla ja vapaaehtoisilla henkilévakuutuksilla ovat omat lgjiehtonsa.
Erityisehdoissa mééritelléan vakuutusturvan tarkempi sisalto, eli vakuutustapahtumat, jotka
ovat vakuutuksesta korvattavia ja vakuutuksen rajoitusehdot. Vakuutussopimuslaki ei ragjoita
vakuutussopimusten tuotekohtaista sisaltog, ja sen vuoks vakuutuksenantaja voi erityiseh-
doissa médritella vakuutuksensa kattavuuden ja turvan sisallén haluamallaan tavalla. Kulut-
tgavakuutusten osalta vakuutussopimuslaki on pakottava, jolloin vakuutusehdoissa ei ole
tarpeellista toistaa kaikkia lain saannoksia ®’

Vakuutussopimuksen sisalto oletetaan sellaiseksi kuin se on sopimuksen solmimishetkella
muotoutunut. Vakuutussopimusehtoja voidaan muuttaa vain sopimusosapuolten kesken teh-
dylla uudella sopimuksella. Kuten aiemmin todettiin, vakuutussopimusten vakuutusehdot
ovat vakioehtoja. Tasta johtuen vakuutussopimusta solmittaessa ei voida tehda yhta yksittéis-
ta vakuutuksenottajaa koskevaa poikkeusta tai ehtomuutosta, silla vakuutusehdon muuttami-
sella olisi vaikutusta myds muiden vakuutuksenottajien sopimuksiin. Yksittéisen vakuutus-
sopimuksen sisdltd vaikuttaa siis kaikkien niiden vakuutuksenottajien asemaan, jotka ovat

samalla vakuutuksenantajalla vakuuttaneet saman riskin.®

Vakuutusten irtisasnomisten osalta vakuutusehdoista tulee ilmeté vakuutussopimuksen péét-
tymisté koskevat tiedot eli toisin sanoen ne tilanteet, jolloin vakuutuksenantajalla on oikeus
irtisanoa vakuutus paéttymaan. Vakuutusehdoissa el voida esimerkiksi méaréta, etta vakuu-
tus paéttyis ilman irtisanomista vakuutussopimukseen suoranaisesti liittyméttéman lisdedel-

% Antilaet al. 2005, 219.
57 Antila et al. 2005, 219-220.
%8 Hayha 1996, 233.
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konkreettisesti myds kasittelymaksu tai minimimaksun suurus ja se, miten palautettava va-
kuutusmaksu lasketaan, jos vakuutus irtisanotaan.®®

Vakuutussopimuslain sd8nnokset ovat pakottavaa oikeutta ja vakuutussopimusiaki on tamén
vuoks vakuutusehtojen ylgpuolella. Vakuutussopimuslain pakottavuudesta johtuen vakuu-
tusehtojen merkitys voi olla ainoastaan lakia selittéva, mutta el lain soveltamista rajoittava.
Taman vuoksi vakuutusehdot ovat suurelta osin samansisdltdisia vakuutusyhtidissa. Kankaan
mukaan vakuutusehtojen ydinsiséltd kostuu seuraavista kohdista: vakuutussopimus, vakuu-
tuksen lagjuus, vastuun alkaminen, vakuutusmaksu, yleiset vastuun rajoitukset, korvausten ja
vakuutussummien maksaminen, vakuutusehtojen ja vakuutusmaksun muuttaminen seka

muutoksenhaku.

% Lehtipuro et al. 2004, 185.
" Kangas 1995, 75-77.
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3IRTISANOMISOIKEUDET JA -PERUSTEET

3.1 Vakuutuksenottajan oikeus irtisanoa vakuutus

Vakuutuksenottajalla on oikeus irtisanoa vakuutus padttymaan milloin tahansa vakuutuksen
voimassaoloaikana. Vakuutuksenottajan el toisin sanoen tarvitse pysya vakuutussopimukses-
sa. Vakuutuksenottajan irtisasnomisoikeus koskee kaikkia vapaaehtoisia vakuutuksia, seka
maéraaikaisia ettd jatkuvia. Vakuutuksen irtisanominen on yksipuolinen oikeustoimi, jolloin
siihen ei tarvita vakuutusyhtion suostumusta.”* Vakuutuksenottajalla on rajoittamaton irtisa-
nomisoikeus vapaaehtoisten vakuutusten osalta, kun taas vakuutuksenantajan irtisanomisoi-

keutta on monin tavoin rajoitettu laissa.

Vakuutuksenottgjan on tehtava vakuutuksen irtisasnominen kirjallisesti ja irtisanomisilmoi-
tuksessa on oltava vakuutuksenottajan allekirjoitus. Vain vakuutuksenottaja voi allekirjoitus-
taan vastaan irtisanoa vakuutuksen pagttymaan. Vakuutusta ei voida irtisanoa suullisesti.”
Irtisanomisilmoitus vaaditaan kirjallisena, jotta vakuutuksenantgjan haltuun j&a todistuskap-
pale mahdollisia ristiriitatilanteita varten’®. Lis&ksi irtisanomiseen liittyy usein suuria talou-
dellisia arvoja, jolloin kirjallinen muotovaatimus helpottaa todistelua’™. Jos vakuutuksella on
useita vakuutuksenottgjia, on heidan jokaisen allekirjoitettava irtisanomisilmoitus ja irtisa-
nottava vakuutus omalta osaltaan. Mikali kaikkien vakuutuksenottgjien allekirjoitusta el ole
irtisanomisilmoituksessa, vakuutus pysyy voimassa. Kuolemantapauksissa vakuutuksenotta-
jana olleen yksityishenkilon tilalle tulevat hénen kuolinpesansi osakkaat yhteisesti. Taloin
vakuutuksen irtisanominen edellyttda kaikkien kuolinpesan osakkaiden kirjallista irtisano-
misilmoitusta.” Mydskaén vakuutetulla e ole mit&&n magraysvaltaa vakuutuksen suhteen,
vaan vakuutuksesta maarda vakuutusaikana vain ja ainoastaan vakuutuksenottaja. Vakuutettu
ei voi irtisanoa vakuutusta, mutta kéytannossa vakuutettu voi ilmoittaa vakuutusyhtiolle, ettei
han halua enda olla vakuutuksen kohteena. Talldin vakuutusyhti6 ilmoittaa hyvan vakuutus-
tavan mukaisesti vakuutuksenottajalle, etta vakuutus paétetaan.”

™ Hayha 1996, 259.

2 Antila et al. 2005, 293,

B HE 114/93, 32.

" Telaranta 1995, 53.

S Pellikka 2005, 94.

S Antilaet al. 2005, 210-211.
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Vakuutuksenottgja voi itse méaréta irtisanomisilmoituksessa vakuutuksen pagttymisajankoh-
dan. Jos irtisanomisilmoituksesta puuttuu vakuutuksen pééttymisajankohta, vakuutuksenan-
taja pdattdd vakuutuksen siihen péivaan, jolloin irtisanomisilmoitus on l&hetetty tai annettu
vakuutuksenantajalle. Vakuutusta ei voida irtisanoa paittymaan taannehtivasti.’” Vakuutuk-
senottgjalla el kuitenkaan ole oikeutta irtisanoa sellaista vakuutusta, jonka voimassaoloaika
on alle 30 vuorokautta. Tallaisia vakuutuksia ovat 1&hinnéd alle 30 vuorokaudeksi tehdyt ma&-
réaikaiset matkustajavakuutukset.”® Vakuutuksenottajan ei tarvitse ilmoittaa irtisanomisen
syyta vakuutuksenantajalle.

Vakuutuksenottgjan rajoittamaton irtisasnomisoikeus el ole vakuutuksenantajapuolen ndko-
kulmasta valttamétta huono asia. Kéytanndssa vakuutussopimusten irtisanomistilanteet ovat
yksittéisia ilmioitd, eivétka ne vaikuta vakuutuksenantajan kykyyn vastata vakuutuskollektii-
vin riskeista. Vakuutuksenottajan vapaata irtisanomisoikeutta voidaan lisdks perustella sillg,
ettd vapaalla irtisanomisoikeudella on vakuutusalan kilpailua edistavéa vaikutus. Vakuutuk-
senottajat saavat vapaasti valita sopimuskumppanikseen vakuutuksenantgjan, jolta he usko-

vat saavansa parhaiten omiin tarpeisiinsa sopivan vakuutusturvan.

3.2 Vakuutuksenantajan oikeus irtisanoa vakuutus

3.2.1 Irtisanominen vakuutuskauden paattyessa

Vakuutuksenantgjalla on oikeus irtisanoa jatkuva vahinkovakuutus, joka on voimassa vakuu-
tuskauden kerrallaan, paattymaan vain vakuutuskauden lopussa. V akuutuksenantaja voi téaten
kieltaytya jatkuvan vahinkovakuutuksen sopimuksen jatkamisesta ja irtisanoa vakuutuksen.
Syy kieltdytya sopimussuhteen jatkamisesta voi perustua vakuutuksenantajan vastuunvalin-
taperiaatteisiin, kuten riskin suuruuden arviointiin. Vakuutuksenantaja voi irtisanoa jatkuvan
vahinkovakuutuksen ilman erityista perustetta vakuutuskausittain.® Vakuutuksenantaja voi
irtisanoa jatkuvan vahinkovakuutuksen esimerkiks asiakkaan tavanomaisesta poikkeavan
vahinkokehityksen takia, jos se pit&4 riski4 liian suurena vakuutettavaksi.®* Jatkuvan vahin-

" Antilaet al. 2005, 293; Lehtipuro et al. 2004, 184-185.
8 Antila et al. 2005, 293.

7 Hayha 1996, 259-260.

8 Hayha 1996, 262; hitp://www.fkl.fi 2008a.

8 http://www.fKkI.fi 2008c.

28


http://www.fkl.fi
http://www.fkl.fi

kovakuutuksen ehdoissa el tarvitse mainita vakuutuksenantgjan irtisanomismahdollisuutta,
vaan vakuutuksenantgjan irtisanomisoikeus syntyy vakuutussopimuslain perusteella. Jatku-
van vahinkovakuutuksen ehdoissa on kuitenkin oltava méaréys vastuun jatkumisesta vakuu-

tuskauden kerrallaan.®?

Jatkuvissa vahinko- ja henkildvakuutuksissa vakuutuksenantgjan on ldhetettéva vakuutuk-
senottajalle kirjallinen irtisanomisilmoitus viimeistéén kuukaus ennen vakuutuskauden paét-
tymistd. Jatkuvan vahinkovakuutuksen irtisanomisilmoituksessa ei tarvitse perustella irtisa-
nomisen syytd, mutta vakuutuksenantaja on velvollinen noudattamaan hyvaa vakuutustapaa,
ja se saattaa velvoittaa vakuutuksenantajan perustelemaan irtisanomisen syyn.® Vakuutuk-
Ssenantajasta lahtoisin olevan irtisanomisen syyn on oltava aina asiallinen. Irtisanomisilmoi-
tus on lahetettava vakuutuksenottajalle hyvissa gjoin, jotta vakuutuksenottajalla on tarpeeksi
aikaa jarjestad vakuutusturvansa uudelleen.®

Vakuutuksenantaja ei voi irtisanoa jatkuvaa henkilovakuutusta ilman vakuutuksenottajasta
aiheutunutta laiminlyontia tai sopimusrikkomusta. Néita tilanteita esitell&an seuraavan luvun
Taulukossa 1. Henkildvakuutuksia el voida irtisanoa vakuutuskauden paéttyessa esimerkiksi
sen vuoksi, etta vakuutetun terveydentila on heikentynyt tal ettéa on sattunut vakuutustapah-
tuma’®. Sen sijaan tapaturma- ja sairausvakuutusten, joiden vakuutusmaksu on sovittu mak-
settavaks vakuutusmaksukausittain, ehtoihin voidaan sisallyttéd maérdys, jonka mukaan

vakuutuksenantajalla on oikeus irtisanoa vakuutus vakuutusmaksukauden lopussa™.
3.2.2 Irtisanominen vakuutuskauden aikana

V akuutuksenantajalla on eraissa vakuutussopimuslain méarittelemissa tilanteissa oikeus irti-
sanoa vapaaehtoinen henkildvakuutus tai vahinkovakuutus pdéttymaén vakuutuskauden ai-
kana. Néaissa vakuutussopimuslaissa esitetyissa tilanteissa on aina kyse vakuutuksenottajan
tal vakuutetun vakavasta sopimusrikkomuksesta, jolla on olennaista vaikutusta esimerkiksi
vakuutuksenantajan riskin arviointiin®”. Vakuutussopimuslain mukaan vakuutuksenantajalla

on oikeus irtisanoa vahinkovakuutus viidessa eri tapauksessa ja henkildvakuutus vain neljés-

8 Hoppu & Hemmo 2006, 298.
8 Hoppu & Hemmo 2006, 298.
8 pdllikka 2005, 96.

& http://www.fkl.fi 2008a.

8 Sl 1994/543, 17.2 §.

8 Pellikka 2005, 95.
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sS4 tapauksessa. Nama tapaukset on esitelty Taulukossa 1. Liséks vakuutuksenantajalla on
oikeus irtisanoa vapaaehtoinen henkilévakuutus ja vahinkovakuutus vakuutuskauden aikana
maksujen laiminlyomisen takia. Jos vakuutuksen maksu voidaan kuitenkin peria ilman tuo-
miota ulosottoteitse, e vakuutusta voida irtisanoa paéttymaan kesken vakuutuskauden va

kuutusmaksun laiminlysnnin vuoksi.®

Vakuutuksenantgja voi liséksi tapaturma- ja sairausvakuutuksen ehdoissa pidéttda itselldan
oikeuden irtisanoa vakuutus. Tama koskee kuitenkin léhinna tiettya vakuutuskantaa kokonai-
suudessaan, elka yksittdisen vakuutuksen irtissnomista. Tdlaisessa tapauksessa kyse on
enemmankin sitd, ettd vakuutuksenantgja ilmoittaa vakuutuksen paéttyneen vakuutusehtojen
mukaisesti, eikd varsinaisesta irtisanomisesta® Luvussa 3.3 kasitellaan tarkemmin Taulu-
kossa 1 lueteltuja tilanteita, joissa vakuutuksenantajalla on oikeus irtisanoa vakuutus. Vakuu-
tuksenantajan irtisanomisoikeudet eroavat hieman toisistaan vahinko- ja henkilovakuutuksis-

sa

8 http://www.fkl.fi 2008a.
8 Antilaet al. 2005, 294-295.
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TAULUKKO 1. Vakuutuksenantajan irtisanomisoikeus vahinko- ja henkildvakuutuksissa

vakuutussopimuslain mukaan.*

VAHINKOVAKUUTUS

HENKILOVAKUUTUS

1. Vakuutuksenottgja tai vakuutettu on
ennen vakuutuksen myontamista anta-
nut vaaria tai puutteellisa tietoja,
eikd vakuutuksenantaja oikean asian-
laidan tuntien olisi myontanyt vakuutus-
ta

1. Vakuutuksenottga tai vakuutettu on
ennen vakuutuksen myontamista antanut
vaaria tai puutteellisia tietoja, eikd va
kuutuksenantaja olisi lainkaan myontanyt
vakuutusta oikeat ja taydelliset tiedot saa-
tuaan. Edellytyksena on myds se, etta tie-
donantovelvollisuuden laiminlydnti on
joko tahallista tai se perustuu huolimatto-

2. Vakuutuksenottgjan tai vakuutetun
vakuutuksenantajalle ilmoittamassa tai
vakuutuskirjaan merkityssa olosuhtees-
sa on vakuutuskauden aikana tapahtunut
sellainen vahingonvaaraa olennaisesti
lisddva muutos, mitd vakuutuksenotta-
jan e voida katsoa ottaneen huomioon
sopimusta tehtéessi.

2. Vakuutuksenottgja tai vakuutettu on
vilpillisesti antanut vaaria tai puutteelli-
da tietoja ennen vakuutuksen myontamis-
t4, ja vakuutussopimus sitoo t&sta huoli-
matta vakuutusyhtitta

3. Vakuutettu on tahallisesti tai torkeél-
& huolimattomuudellaan laiminlydnyt
suoj eluohjeiden noudattamisen.

3. Jos vakuutuksenottaja on tahallisesti tai
huolimattomuudesta, jota el voida pitéa
vahéisend, laiminlyonyt velvollisuutensa
ilmoittaa vaaran lisdantymisestd, ek
vakuutuksenantagja asiantilan muuttumisen
vuoks olisi enda pitanyt vakuutusta voi-
massa.

4. Vakuutettu on tahallisesti tai torkedl-
& huolimattomuudellaan aiheuttanut
vakuutustapahtuman.

4. Jos vakuutuksenantajalle sopimusta teh-
téessd ilmoitetuissa seikoissa vahingon-
vaara on lisddntynyt siten, etta vakuutuk-
Senantgja el endd muuttuneessa tilanteessa
myontais vakuutusta.

5. Vakuutettu on vakuutustapahtuman
jalkeen vilpillisesti antanut vakuutus-
yhtiolle vaaria tai puutteellisia tietoja,
joilla on merkitystd vakuutusyhtion
vastuun arvioinnin kannalta.

0 \/SL 1994/543, 15, 17, 24, 27, 39 &.
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3.3 Irtisanomisper usteet vapaaehtoisessa henkil6- ja vahinkovakuutukses-

Sa

3.3.1 Tiedonantovelvollisuuden laiminlyonti

Vakuutuksenottgjan ja vakuutetun on ennen vakuutuksen myontamisté annettava oikeat ja
taydelliset vastaukset vakuutuksenantajan esittamiin kysymyksiin. Tietojen oikeellisuudella
ja taydellisyydella voi olla merkitysta vakuutuksenantagjan vastuun arvioimisen kannalta.
Vakuutuksenottgjan ja vakuutetun on liséksi ilmoitettava vakuutuskauden aikana ilman ai-
heetonta viivytystd, mikali han on antanut vakuutuksenantajalle vaaria tai puutteellisia tieto-
ja® Vakuutuksenantaja voi irtisanoa vakuutuksen, mikali vakuutuksenottaja tai vakuutettu
on laiminlyonyt tiedonantovelvollisuuttaan. Tiedonantovelvollisuuden laiminlyonnilla tar-
koitetaan tilannetta, jossa vakuutuksenottaja tai vakuutettu on antanut virheellisia tai vaaria
tietoja vakuutuksenantgjan esittamiin kysymyksiin. Oikeiden tietojen perusteella vakuutusta
ei olisi alun alkaen myonnetty lainkaan. Vakuutussopimus ei tall6in sido vakuutuksenantajaa
ja vakuutuksenantajalla on oikeus pitaé vakuutusmaksut, vaikka vakuutus raukeaisi.” Va-
kuutuksenantaja el saa kuitenkaan vedota tiedonantovelvollisuuden laiminlyontiin ja irtisa-
noa vakuutusta, jos vaaradllatiedolla e ole endd merkitysta vakuutuksenantajan vastuun arvi-
oimisen kannalta sopimusta paéttéaessa tai jos vééra tieto on sen jalkeen menettanyt merki-
tyksensa.® Tiedonantovelvollisuuden laiminlyénti voi aiheutua vapaaehtoisissa henkilé- ja
vahinkovakuutuksissa sekd vakuutuksenottgjan tai vakuutetun vilpillisen menettelyn etta
tahallisen tai vahaista suuremman huolimattomuuden seurauksena.

Vakuutuksenantgja voi irtisanoa henkilévakuutuksen, jos vakuutuksenantaja saa vakuutuksen
voimassaoloaikana tiedon siitg, etta vakuutuksenottaja tai vakuutettu on laiminlyonyt tiedon-
antovelvollisuutensa tahallisesti tai vahdista suurempaa huolimattomuutta osoittaen, eika
vakuutusta olis mydnnetty, jos oikeat ja riittavét tiedot olisi annettu™. Vakuutuksenantaja
saa irtisanoa vakuutuksen paattyvaks kuukauden kuluttua sitd, kun irtisasnomisilmoitus on
lahetetty vakuutuksenottajalle. Mikali vakuutuksenantaja olisi myontanyt vakuutuksen kor-
keampaa maksua vastaan tai erilaisilla ehdoilla kuin oli sovittu, vakuutus jatkuu tallaisin

91 VSL 1994/543, 22 8.
92\/SL 1994/543, 23 §.
% Telaranta 1995, 57.
% Hoppu 20086, 80.
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maksuin ja ehdoin. Vakuutuksenantaja el saa kuitenkaan téllaisessa tilanteessa irtisanoa va-
kuutugta. Lisdksi vakuutuksenantgjan on lahetettava vakuutuksenottajalle ilmoitus irtisano-
misesta heti, kun vakuutuksenantgja on saanut tiedon vakuutuksenottgjan tai vakuutetun tie-

donantovelvollisuuden laiminlydnnista.*°

3.3.2 Vilppi

Vilpillinen menettely liittyy kiintedsti vakuutuksenottgan tiedonantovelvollisuuden laimin-
lyontiin. Vakuutussopimuslain mukaan seuraamukset ovat erilaiset sen mukaan, misté tie-
donantovelvollisuuden laiminlyonti on aiheutunut ja miten laiminlyonti on vaikuttanut va-
kuutuksen maksuihin, ehtoihin tai vakuutuksen myontamiseen ylipaéatéan. Vakuutuksenotta-
jan menettely on ollut vilpillistg, jos han on hy6tymistarkoituksessa ja tarkoituksenmukaises-
ti ilmoittanut vaarin tai salannut sellaisia vakuutussopimuksen kannalta oleellisia tietoja,

joilla han kasitti tai hanen olisi pitanyt kasittaa olevan merkitysté vakuutuksenantajalle®®.

Vakuutuksenantgja on kaikesta vastuusta vapaa, mikali vakuutuksenottgja tai vakuutettu on
menetellyt vilpillisesti. Vilpillinen menettely ilmenee esimerkiksi tilanteessa, jossa vakuu-
tuksenottaja tai vakuutettu pyrkii omaks tai toisen eduks pettamaan vakuutuksenantajaa
antamalla vééria tai puutteellisia tietoja vakuutuksenantgjalle. Vakuutussopimus on vilpin
vuoks patemdaton, ja sopimuksen patemattomyys koskee kaikkia vakuutettuja, myos vilpit-
tomassa mielessa olevia. Péatemattomasta vakuutussopimuksesta e luonnollisesti makseta
korvauksia. Vilppitapauksessa vakuutuksenantgjalla on oikeus pitéa itselléan suoritetut va-
kuutusmaksut, vaikka vakuutus raukeaisi. Vakuutuksenantajan on kuitenkin vedottava va-
kuutussopimuksen pateméttomyyteen kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun hén on saanut
tiedon vilpistd. Muutoin vakuutuksenantaja menettdd oikeutensa vedota vilppiin ja silla ta-
voin sopimuksen pateméttomyyteen.”” Henkildvakuutuksissa ei kuitenkaan vedota vakuutus-
sopimuksen péatemattomyyteen vilpin vuoksi, jos se johtaisi vakuutuksenottgjan tai vakuu-
tuskorvaukseen oikeutetun kannalta kohtuuttomuuteen®. V akuutuksenantaja voi joutua mak-
samaan vakuutuksenottagjan tai vakuutetun vilpillisesta menettelysta huolimatta vakuutuskor-

vauksen tai osan Siita

% \/SL 1994/543, 25 §.

% Lehtipuro et al. 2004, 132.

" Rantala & Pentikéinen 2003, 252; Lehtipuro et al. 2004, 133.
% Lehtipuro et al. 2004, 133.
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Vakuutuksenantaja e voi vedota vilpillisiin tietoihin ja tdman perusteella irtisanoa vakuutus-
ta, jos se on tiennyt tai sen olisi pitanyt tietéd vakuutuksenottajan antamat tiedot virheellisiksi
ta puutteellisiksi. Vakuutuksenantaja ei saa vedota vilppiin myoskdan silloin, jos seikalla,
jotavédrata puutteellinen tieto koskee, el olisi alun perinkdan ollut merkitysta vastuun arvi-
oinnin kannalta tai jos se on mydhemmin menettanyt merkityksensa.® Vakuutuksenantajalla

on aina todistustaakka siita, etta vakuutuksenottaja tai vakuutettu on menetellyt vilpillises-
tilOO.

3.3.3 Tahallinen teko ja vahaista suurempi huolimattomuus

Tahallinen teko ja vahaistd suurempi huolimattomuus kytkeytyvét vakuutuksenantajan oi-
huolimattomuus ovat syita vakuutuksenottajan tai vakuutetun tiedonantovelvollisuuden lai-
minlydnnin taustalla. V akuutuksenottgja tai vakuutettu voi antaa tahallisesti véaria tai puut-
teellisia tietoja vakuutuksenantgjalle. Vakuutuksenottaja tai vakuutettu voi myos kuvitella,
ettei tiedoilla ole vakuutuksenantgjalle merkitysta, tai han voi antaa véérét tiedot huolimat-
tomuuden vuoksi.’® Vakuutuksenottaja voi irtisanoa vakuutuksen tiedonantovelvollisuuden

V akuutuksenantgjalla on oikeus irtisanoa henkilvakuutus, jos vakuutuksenantaja saa vakuu-
tuksen voimassaoloaikana tiedon, etta tiedonantovelvollisuus on laiminly6ty tahallisesti tai
vahdista suurempaa huolimattomuutta osoittaen, eikd vakuutusta olis myodnnetty lainkaan
oikeita ja taydellisia tietoja vastaan. Vakuutuksenantgja el voi kuitenkaan irtisanoa henkilo-
vakuutusta sellaisessa tilanteessa, jossa vakuutuksenottgja tai vakuutettu on syyllistynyt vain
vahéiseen huolimattomuuteen tai han on laiminlyonyt tiedonantovelvollisuutensa vilpitto-

sen huolimattomuuden kuin vil pittéman mielenkin tapauksissa. 1%

Tahalisuus tai vahdista suurempi huolimattomuus voivat aiheuttaa vahinkovakuutuksessa
korvauksen alentamisen tai epddmisen. Tapauskohtaiset olosuhteet vaikuttavat aennuksen

suuruuden ja huolimattomuuden asteen arvioinnissa. Henkildvakuutuksissa vakuutuksenan-

% ehtipuro et al. 2004, 133.

190 Hoppu 1997, 58.

191 Hoppu & Hemmo 20086, 72.

192 Hoppu & Hemmo 2006, 79-80.



tga on vastuusta kokonaan vapaa, mikali vakuutuksenantgja e olis myontanyt vakuutusta
lainkaan siina tapauksessa, etta oikeat ja riittavét tiedot olis annettu. Vakuutuksenantajan
vastuu on rajallinen, jos se oliss myontanyt vakuutuksen, mutta korkeammalla maksulla tai
toisilla ehdoilla. Vakuutuksenantgjan vastuu rajoittuu tallaisessa tapauksessa siihen, mika

vastaa sovittua vakuutusmaksua tai niita ehtoja, joilla vakuutus olisi myénnetty.*®

3.3.4 Vaaran lisdantyminen

Vaaran lisddntyminen ja siitéa ilmoittamatta jattdminen antaa vakuutuksenantgjalle mahdolli-
suuden irtisanoa vakuutus pddttymaan. Vaaran liséantymisella tarkoitetaan tilannetta, jossa
vaaraa lisddva muutos on tapahtunut vakuutussopimuksen tekemisen jalkeen. TAméan muu-
toksen vuoks vakuutustapahtuman sattuminen on tullut aikaisempaa todennakdisemmaksi,
ja vakuutuksenottajan antamissa vaaraa koskevissa tiedoissa ja todellisuuden kehityspiirteis-
sa on rigtiriita. Vaaran lisddntymisen vuoksi on télldin tarve saattaa vaara ja vakuutusmaksu
vastaamaan toisiaan ja muuttuneita olosuhteita vastaavaksi.***

Jos vaaraa liséédva muutos on tapahtunut jo ennen vakuutussopimuksen solmimista, tilannetta
on tarkasteltava tiedonantovelvollisuutta koskevana kysymyksend. Vaaran lisdéntymisen
aiheuttavan muutoksen on oltava merkitykseltéan niin odottamaton, ettd vakuutuksenantaja
ei ole ottanut muutosta huomioon vakuutusta myontéessdan. Lisaks irtisanomisen on tapah-
duttava ilman aiheetonta viivytysta sen jalkeen, kun vakuutuksenottaja on saanut tiedon vaa-

ran lisaantymisesta '

Vakuutuksenottgjalla on velvollisuus ilmoittaa vaaran lisdantymisesta vakuutuksenottajalle.
I Imoittamisvelvollisuus voi syntya vain, jos siitd on ehto vakuutussopimuksessa. Vakuutus-
ehdoissa on tuotava selkesti esiin ne tilanteet, joissa ilmoittamista vaaditaan.'® Jos vakuu-
tuksenottgja on laiminlyonyt vaaran lisdantymisestd ilmoittamisen, eikd vakuutusyhtit
myontais muuttuneessa tilanteessa vakuutusta, on vakuutuksenantajalla oikeus irtisanoa
vakuutus. Vakuutuksenottajan on ilmoitettava muutoksesta vakuutuksenantajalle viimeistéan

muutosta seuraavan vakuutusmaksun maksamisen yhteydessa '®’ Vakuutuksenantaja ei voi

103 Rantala & Pentikéinen 2003, 252; Lehtipuro et al. 2004, 133-134.
10% Hayha 1996, 246-247.

195 Hoppu & Hemmo 2006, 149-150.

1% Hoppu & Hoppu 2003, 262.

197 Antila et a. 2005, 294.
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neen olosuhteen palautuneen ennalleen’®.

V ahinkovakuutuksessa vakuutuksenottajan ilmoitusvelvollisuus vaaran lisdantymisesta kos-
kee vain vakuutussopimusta pdétettéessa ilmoitettuja olosuhteita tai vakuutuskirjaan merkit-
tyja seikkoja, jotka olennaisesti liséavat vahingonvaaraa ja joita vakuutuksenantajan ei ole
voinut huomioida sopimusta teht&essd. Vahinkovakuutuksissa vaaran lisdantymisena voidaan
kéasittda esimerkiks vakuutuksen kohteen muutos- ja lagjennusty6t tai vakuutuksen kohteen
kayttotarkoituksen muuttuminen.'® Henkilévakuutuksessa vaaran lisdantyminen ja siita il-
moittaminen on vakuutuksenantgjan vastuunarvioinnin kannalta oleellinen seikka. Vakuute-
tulla on ilmoittamisvelvollisuus esimerkiksi sellaisissa tilanteissa, joissa hdnen ammattinsa,
asuinpaikkansa tai harrastuksensa muuttuu tai jokin muu vakuutusturva padattyy. Vakuutetun
on ilmoitettava vakuutuksenantagjalle vakuutuksenantajan vastuun arvioinnin kannalta oleel-
liset seikat ja mahdollisesti ndissa kyseisissa seikoissa tapahtuvat muutokset. Vakuutuk-
senantajan on kuitenkin ilmoitettava henkil6- ja vahinkovakuutusten vakuutusehdoissa sel-
keasti sellaiset seikat ja tilanteet, joissa ilmoittamista ja ilmoitusvelvollisuutta vaaditaan. '

Vakuutuksenantajalla on oikeus vaaran lisdantymisen ja sen ilmoittamatta j&ttamisen takia
irtisanoa vakuutus tai muuttaa sen ehtoja kesken vakuutuskauden. Vakuutuksenantaja vapau-
tuu vastuusta, jos vakuutuksenottaja el ilmoita vaaran lisdantymisesta tahallisesti tai vahaista
suuremman huolimattomuuden vuoksi ja vakuutuksenantaja ei olis muuttuneen olosuhteen
vuoks enda pitanyt vakuutusta voimassa. Jos vakuutuksenantaja olisi jatkanut vakuutusta,
mutta toisilla ehdoilla tai maksuilla, vakuutuksenantajan vastuu rgjoittuu niiden mukaisek-
si."* Vakuutusmaksujen, vakuutusehtojen ja riskin on oltava tasapainossa, jolloin vaaran

112
a

lisdantymisen takia myds vakuutusmaksuja tai -ehtoja on muutettava . Vaaran liséantymis-

ta koskeva vakuutussopimuslain sééntely kasittelee tilanteita, jossa vakuutussopimuksen
Sisdlto el vastaa olosuhteiden muututtua niité tietoja, joiden mukaan vakuutussopimus oli

alun perin tehty.!

198 Antilaet a. 2005, 237.

109 ehtipuro et al. 2004, 152.

10 ehtipuro et al. 2004, 153-154.
11 ehtipuro et al. 2004, 153-154 .
12 Hoppu & Hemmo 20086, 149.
13 Hayha 1996, 247.
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3.3.5 Vakuutusmaksujen mydhastyminen ja laiminlyonti

V akuutuksenantgja voi irtisanoa vahinko- ja henkildvakuutuksen paéttymaan vakuutuksenot-
tajan laiminlyddessa vakuutusmaksunsa maksamisen. Vakuutuksenantajalla on oikeus irtisa-
noa vakuutus paéttyvaks 14 paivan kuluttua irtisasnomisilmoituksen léhettémisestd, mikali
vakuutusmaksua ei ole maksettu viimeistaan ergpaivana™”. Vakuutussopimuslain 39 §:n mu-
kaan kuitenkaan sellaigta jatkuvaa vahinkovakuutusta, jonka vakuutusehdoissa on méarétty,
etta vakuutuksenantgjan vastuu ei lakkaa ennen vakuutuskauden p&dttymista, vaikka vakuu-
tuskautta koskevaa maksua ei olisikaan maardaikana suoritettu, el voida irtisanoa vakuutus-
maksun laiminlydnnin takia. Kaytanndssa tama tarkoittaa sitg, ett jatkuvan vahinkovakuu-
tuksen vakuutusturva on voimassa seuraavaan vuos ergpaivaan saakka.

V akuutuksenantajalla on oikeus ldhettéd huomautuslaskuja ennen irtisanomista, mutta laki ei
vaadi sitd nimenomaisesti. Vakuutus voidaan irtisanoa maksulaiminlydnnin perusteella huo-
teismaksuna maksettava vakuutus voidaan irtisanoa, jos sen my6hempia vakuutusmaksuja el
suoriteta oikeaan aikaan.™® Maksujen laiminlydntitilanteessa vakuutuksenantajalla ei ole
mitdan syyta jattda vakuutusta irtisasnomatta. Eri vakuutusyhtiGiden kéytannoista riippuen
vakuutusmaksusta l&htee kuitenkin ensin useampia maksukehotuksia ja irtisanomisilmoitus
ennen kuin vakuutus irtisanotaan. Usein vakuutuksenantaja odottaa lisdksi tietyn pituisen
varogjan, jotta esmerkiks tiedonsiirrot pankeista ja muista maksupaikoista ovat tulleet, en-

nen vakuutuksen irtisanomista®.

tuksen l&hettamisesta. Jos vakuutuksenottaja suorittaa vakuutusmaksun ennen irtisasnomis-
gjan paéttymista, vakuutus el pdéty, vaan se jatkuu entisellaan. Vakuutuksenantajan lahett&
mMa&ssa irtisanomisilmoituksessa on oltava selvasti merkittyna viimeinen paiva, jolloin vakuu-

17 Henkilovakuutuksis-

tusmaksu on viimeistdan maksettava ennen vakuutuksen paéttymista
sa vakuutuksenantgja el voi kieltdytya saattamasta vakuutusta uudelleen voimaan, mikali
vakuutuksenottaja maksaa vakuutusmaksun maéréajassa. Vakuutus tulee voimaan entisin

ehdoin, eiké vakuutuksenantaja voi laittaa vakuutukseen uusia rgjoitusehtoja. Myds vahinko-

14 \v/SL 1994/543, 39 8.

15 Hoppu & Hemmo 2006, 132.
16 Antila et al. 2005, 278.

17 Antilaet al. 2005, 279.
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vakuutus, joka on paéttynyt vakuutusmaksun laiminlydnnin vuoksi, voidaan saattaa uudel-
leen voimaan maksamalla vakuutusmaksut. V akuutuksenantajalla el ole kuitenkaan velvolli-
suutta saattaa vakuutusta voimaan, kun kyseessa on vahinkovakuutus. Vakuutuksenantaja
voi 14 pavan kuluessa vakuutusmaksun maksamisesta ilmoittaa vakuutuksenottajalle, ettel
se suostu ottamaan vakuutusmaksua vastaan.*®

Vakuutusmaksujen laiminlyonnin syilla ei ole merkitysta vakuutuksen irtisanomiseen. Poik-
keuksen tekee kuitenkin sosiaalinen suorituseste. Sosiaalisella suoritusesteella tarkoitetaan
tilannetta, jossa vakuutuksenottaja on joutunut maksuvaikeuksiin ilman omaa syytéan sai-
rauden, ty6ttomyyden tai muun erityisen seikan vuoksi, elkd han ndiden tekijoiden vuoksi
pysty maksamaan vakuutusmaksujaan'®. Talldin vakuutus pééttyy irtisanomisesta huolimat-
ta vasta 14 vuorokauden kuluttua sosiaalisen suoritusesteen lakkaamisesta™. Vakuutus jat-
kuu irtisanomisesta huolimatta, jos vakuutusmaksua e ole voitu suorittaa oikeassa gjassa
vaarantamatta vakuutuksenottagjan ja hénen perheensd kohtuullisia asumis- ja muita €elin-
olosuhteita. Sosiaalista suoritusestettd koskevassa séénnoksessa e kuitenkaan edellyteta sité,
etta vakuutuksenottaja olisi tullut sosiaalisen suoritusesteen tdysin maksukyvyttomaksi.**
Vakuutuksenottgjan on esitettéva viranomaisen todistuksin, etta sosiaalisen suoritusesteen

edellyttama maksueste on olemassa™??.

3.3.6 Suoj eluohjeiden laiminlyonti

Vakuutetun on noudatettava vakuutussopimussuhteessa suojeluohjeita. Vakuutetulla tarkoi-

tetaan sitd, jonka hyvaks vakuutus on voimassa. S8annos el siis koske vakuutuksenottajaa,

ellei han ole samalla vakuutettu.*?®

Suojeluohjeiden noudattamatta jattaminen antaa vakuu-
tuksenantajalle oikeuden irtisanoa vahinkovakuutuksen paattymaan. Suojeluohjeillatarkoite-
taan sellaisia maarayksia, jotka on otettu vakuutussopimukseen ohjeistamaan vakuutuksenot-
tajaa vahingon estdmisessi tai rajaamisessa™?’. Suojeluohjeet liittyvét vahinkovakuutusten

sopimuksiin. Suojeluohje mééaritelldan vakuutussopimuslain 31 8:ssa seuraavasti:

118 Rantala & Pentik&inen 2003, 250.
119 Hoppu & Hemmo 2006, 134.

120 /9| 1994/543, 39 8.

12! Hoppu & Hemmo 2006, 134.

122 Antila et al. 2005, 280.

123 Telaranta 1995, 57.

12 Hoppu & Hemmo 2006, 163.
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" Vakuutussopimukseen voidaan ottaa maarayksia laitteesta, menettelytavasta
tal muusta jarjestelysta, jolla on tarkoitus estda tai rajoittaa vahingon synty-
mistd, tai maarayksia sité, etta vakuutuksen kohdetta kayttavalla tai sita huo-

lehtivalla henkil 6114 tulee olla m&éar atty kelpoisuus.”

Vakuutussopimuslaissa el séédetd suojeluohjeen yksityiskohdista ja sen soveltamisesta va-
kuutussopimukseen. Suojeluohjeen on kuitenkin oltava niin selked, ettd vakuutuksenottaja
tietédd, kuinka hdnen on sen perusteella meneteltava, ja etta vakuutuksenottaja el tahattomasti
riko suojeluohjetta. Jos vakuutettu sen sijaan laiminly® suojeluohjeiden noudattamisen tahal-
lisuudesta tai torkeastad huolimattomuudesta johtuen, vakuutuksenantgjalla on oikeus irtisa-
noa vahinkovakuutus vakuutuskauden aikana. V akuutuksenantajalla ei ole irtisanomisoikeut-
ta, jos huolimattomuus on térke&é lievempaa. Tallaisessa tapauksessa vakuutuksenantgjalla
saattaa kuitenkin olla oikeus alentaa vakuutuskorvausta tai evéta se kokonaan.'®

Suojeluohjeiden laiminlydnnissd oleellista on méaritella tarkasti se sopimussuhteen osapuoli,
joka on rikkonut velvollisuuttaan. Vakuutussopimuslain 31.2 § sdanntksen mukaan vakuute-
tun tulee noudattaa suojeluohjeita. Vakuutuksenantajalla el tdten ole irtisanomisoikeutta, jos
vakuutuksenottaja, joka e ole vakuutettu, on laiminlyonyt suojeluohjeiden noudattamisen.
Toisaalta vakuutuksenantgjalla on oikeus irtisanoa vahinkovakuutus pdéttymaén, kun yksikin
vakuutettu tahallisesti tai torkedlla huolimattomuudellaan rikkoo suojeluohjeiden noudatta-
mista, vaikka muut vakuutuksen vakuutetut noudattaisivat omalta osaltaan suojeluohjetta.

Talloin vakuutuksen irtisanomisen vuoksi vakuutusturva lakkaa kaikilta asianomaisilta.*?

3.3.7 Vakuutustapahtuman aiheuttaminen

Vakuutuksenantajalla on oikeus irtisanoa vahinkovakuutus vakuutuskauden aikana, jos va-
kuutettu aiheuttaa tahallisesti tai torkedlla huolimattomuudellaan vakuutustapahtuman. Va
kuutustapahtumalla tarkoitetaan sen vaaran toteutumista, jonka varalta vakuutus on otettu™’.
V akuutuksenantajan vastuuta voidaan kuitenkin tilannekohtaisesti rgjoittaa, kun vakuutusta-
pahtuma aiheutuu esimerkiksi torkedn huolimattomuuden seurauksena. V akuutussopimuslain

28 8:n 3 momentin mukaan vakuutuksenantgjan vastuuta voidaan alentaa sen mukaan, kuin

125 Hoppu & Hemmo 2006, 164-168.
126 Hoppu & Hemmo 2006, 168.
121 Hayh& 1996, 265.
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olosuhteet huomioon ottaen on kohtuullista. Kaytanntssa sédnnts antaa asian ratkaisijalle
harkintavaltaa arvioida, missd méarin korvaukseen oikeutetulla on henkilokohtaisten olojen-
sa vuoksi tarvetta vakuutuskorvaukseen.'?® Vakuutuksenantajalla ei ole irtisanomisoikeutta
esimerkiks pelkéstéén sen perusteella, etta vakuutettu on aiheuttanut vakuutustapahtuman
alkoholin tai huumausaineiden vaikutuksen alaisena, vaikka vakuutusehdoissa olisi maarays,
jonka mukaan korvausta voidaan alentaa tai se voidaan evéata. Vakuutuksenantajalla e ole
myoskaan irtisanomisoikeutta silloin, jos sellainen vakuutuksenottaja, joka el ole vakuutettu,
aiheuttaa vakuutustapahtuman tahallisesti tai torkedlla huolimattomuudella. Vakuutuksenan-

tajan on kaytettava irtisanomisoikeuttaan viivyttelematta

V apaaehtoisessa henkildvakuutuksessa vakuutustapahtuman aiheuttaminen el kuulu vakuu-
tuksenantajan irtisasnomisperusteisiin  vakuutussopimuslain mukaan. Henkildvakuutuksissa
vakuutuksenantaja on vastuusta vapaa, jos vakuutustapahtuma on aiheutettu tahallisesti.
Henkildvakuutusten kohdalla oleellista on kiinnittd&a huomiota siihen, kuka on menetellyt
tahallisesti. Jos vakuutettu aiheuttaa tahallisesti vakuutustapahtuman, vakuutuksenantaja on
vastuusta vapaa kaikkia korvaukseen oikeutettuja kohtaan. Jos vakuutustapahtuman aiheuttaa
tahallisesti muu henkildvakuutuksessa korvaukseen oikeutettu kuin vakuutettu, vakuutuk-

senantaja on vastuusta vapaa vakuutettuun nahden.**

128 Hayha 1996, 270.
129 Hoppu & Hemmo 2006, 184.
120 Hoppu & Hemmo 2006, 184-185.
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4 VAKUUTUKSEN IRTISANOMISPROSESSI

4.1 Irtisanomispr osessi vakuutusyhtiota vaihdettaessa

Edella olevissa kappaleissa 3.1 ja 3.2 selostettiin vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan
oikeuksista irtisanoa vakuutus pddttymaan. Vakuutuksenantajan nédkokulmasta vakuutuksen
irtisanominen edellytti vakuutuksenottajalta tiettyja laiminlyonteja tai rikkomuksia, jotta
vakuutus voidaan irtisanoa. Vakuutuksenottgjalla puolestaan oli oikeus irtisanoa vakuutus
padttymaan milloin tahansa vakuutuksen voimassaoloaikana. Vakuutuksenottajan irtisano-
misoikeus on ndin olleen huomattavasti lagjempi kuin vakuutuksenantajan, jonka irtisano-
misoikeudet ovat pitkalti laissa maarattyja.

V akuutusyhtiéta vaihdettaessa vakuutuksen irtisasnomisprosessin taustalla on vakuutuksenot-
tajan halu vaihtaa vakuutusyhtiota ja talldin irtisanominen tapahtuu vakuutuksenottajan aloit-
teesta. Vakuutusyhtitta vaihdettaessa vakuutuksen irtisanomisprosess: muodostuu vakuutuk-
senottgjan (asiakkaan) ja vakuutuksenantgjina toimivien uuden ja vanhan vakuutusyhtion
vdlille. Kuviossa 3 havainnollistetaan vakuutuksen irtisanomisprosessin osapuolten suhteita.

a
v

VAKUUTUKSENANTAJA VAKUUTUKSENOTTAJA

I I

Vanhayhtio |, Uusi yhtio

y
A

IRTISANOMISPROSESSI

KUVIO 3. Vakuutuksen irtisanomisprosessin osapuol et

181 Antilaet al. 2005, 294.
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Vakuutusyhtion vaihtaminen ja siihen liittyva vakuutuksen irtisanomisprosess |éhtevét liik-
keelle vakuutuksenottajan tarpeestatai halusta. Vakuutusyhtion vaihtamisen taustalla olevat
Syyt ovat usein moninaisia. Asiakkaat saattavat vaihtaa vakuutusyhtittd, koska he ovat pet-
tyneita vakuutusten sisaltoon tai vakuutusehtoihin tai he ovat saaneet huonoa palvelua. Moni
asiakas haluaa myds keskittéa kaikki vakuutuksensa samaan yhtioéon ja usein vakuutusten

hinnalla on suuri merkitys vakuutusyhtién vaihtamisen taustalla.**?

V akuutuksenottgjan vaihtaessa vakuutusyhtiota irtisanomisprosessiin osallistuu seka vakuu-
tuksenottagjan uus ettd vanha vakuutusyhtio. Yleensa uusi vakuutusyhtio hoitaa vakuutusten
irtisanomisen vakuutuksenottajan vanhaan vakuutusyhtioon. Uuden vakuutusyhtion edustaja
kartoittaa asiakkaan vakuutusturvan ja samalla tehd&an irtisanomisilmoitus asiakkaan vakuu-
tuksista vanhaan vakuutusyhtiéon. Uusi vakuutusyhtio ja asiakas tayttévét kirjallisen irtisa-
nomisilmoituksen yhdessa ja irtisanomisilmoitukseen merkitdan vakuutuksenottgjan tiedot,
kaikki irtisanottavat vakuutukset, haluttu vakuutuksen padattymispdivamadra ja vakuutuk-
senottgian alekirjoitus. Uusi vakuutusyhtio huolehtii irtisanomisilmoituksen lahettémisesta
asiakkaan vanhaan vakuutusyhtioon. Kaytannossa irtisanomisilmoitukset 1ahetetdan vakuu-
tusyhtiosta toiseen postitse tai faksin valityksella Vakuutusyhtion vaihdosta atheutuvaa irti-

sanomisprosessia havainnol listetaan tarkemmin Kuviolla 4 sivulla 44.%

Irtisasnomisiimoituksen vastaanottava vakuutusyhtio tarkistaa, ettd irtisasnomisilmoituksen
tiedot ovat oikein, ennen kuin se voi irtisanoa vakuutuksen. Mikali irtisasnomisilmoituksen
tiedot ovat kunnossa, vanha vakuutusyhtio irtisanoo vakuutukset kirjallista irtisanomisiimoi-
tusta vastaan. Asiakkaalle palautetaan tassi vaiheessa vanhan vakuutusyhtion toimesta myods
vakuutusmaksuja, jos vakuutuksen irtisanominen osuu agjallisesti sellaiseen kauteen, jonka

vakuutusmaksu on jo suoritettu. ™

Jos irtisanomisiimoituksen tiedot ovat kuitenkin puutteelliset, vanha vakuutusyhtio palauttaa
irtisanomisilmoituksen takaisin asiakkaan uuteen vakuutusyhtioon téydennettavaksi. Kay-
tannodssa irtisanomisilmoituksesta puuttuu tall6in joitakin oleellisia tietoja tai siihen merkityt
tiedot ovat véadria. Usein irtisanomisilmoituksen on esimerkiks allekirjoittanut joku muu

kuin kyseisen vakuutuksen todellinen vakuutuksenottaja. Palautettavan irtisanomisilmoituk-

32 http:/fwww. K1 fi 2008a.
133 Ryhmahaastattelu 7.2.2008.
13 Ryhmahaastattelu 7.2.2008.
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sen saatteeks liitetddn selvityspyynto, jossa kerrotaan uudelle vakuutusyhtiolle, mika tieto
irtisanomisilmoituksesta puuttuu tai mika tieto on ollut vaérin. Ennen kuin puutteellinen irti-
sanomisiimoitus palautetaan, asiakkaan vanha vakuutusyhtio voi kuitenkin irtisanoa ne va-
kuutukset, joita koskevat tiedot ovat irtisanomisiimoituksessa oikein ja jotka vastaavat hei-
dan asiakas- ja vakuutustietojaan. Liséks irtisanomisilmoituksen vastaanottavassa vakuutus-
yhtiossa irtisanomisilmoitukset arkistoidaan, jotta niihin voidaan palata selvitysta vaativissa

tilanteissa. 1®

Uuden vakuutusyhtion tulee hoitaa irtisanomisilmoitus kuntoon, jotta asiakkaan vanha va
kuutusyhtio voi irtisanoa asiakkaan vakuutukset. Irtisanomisilmoituksen téydentaminen vaa-
tii uudelta vakuutusyhtiolta usein yhteydenoton asiakkaaseen ja asiakkaan on mahdollisesti
tultava konttorille uudestaan, jotta irtisasnomisilmoitus voidaan taydentaa tai lisdta irtisano-
misiimoitukseen siitd puuttuvat tiedot. Kun uusi vakuutusyhtio on saanut irtisanomisilmoi-
tukseen taydennystd vaatineet tiedot, se lahettda irtisanomisiimoituksen takaisin asiakkaan
vanhaan vakuutusyhtioon vakuutuksen paattamista varten. Tassa vaiheessa irtisanomispro-
sessi alkaa tavallaan uudelleen. ™

Kun asiakkaan kaikki voimassa olleet vakuutukset on paatetty, asiakkaalle palautetaan mah-
dollisia vakuutusmaksuja. Jos asiakkaan uuden vakuutusyhtion l&hettamassa irtisanomisil-
moituksessa el ole annettu asiakkaan tilitietoja, eika niita vanhalla yhtiolla ole, voidaan mak-
su silti palauttaa asiakkaalle koneellisesti. Asiakkaalle Iahtee tall6in kirjallinen kysely tili-

numerotiedoista ja ilmoitus pal autettavasta vakuutusmaksusta.*’

1% Ryhmahaastattelu 7.2.2008.
136 Ryhmahaastattelu 7.2.2008.
137 Ryhmahaastattelu 7.2.2008.
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4.2 Yksittaisen vakuutuksen tai vakuutusturvan irtisanominen

Vakuutuksenottagja irtisanoo myos yksittdisid vakuutuksia tai vakuutusturvia yhtiénvaihtoti-
lanteiden lisdksi. Y ksittéisen vakuutuksen irtisanomisessa asiakas el vaihda vakuutusyhtiota,
vaan vakuutus tulee hanelle tietysta syysta tarpeettomaksi tai asiakas haluaa pitéa riskin itsel-
laan. Esimerkiks koiravakuutus irtisanotaan tilanteessa, jossa lemmikki kuolee ja vakuutus-
kohdetta ei tall6in endé ole ja vakuutusta ei tarvita. Liséks vakuutuksenottgja voi irtisanoa
yksittaisen vakuutuksen sisdlta vakuutusturvia. Tallainen mahdollisuus on useissa vakuutus-
yhtioissd esimerkiks kotivakuutuksen kohdalla, josta voi halutessaan irtisanoa oikeusturva-
ja vastuuvakuutuksen.

V akuutuksenottagja toimii yksittaisen vakuutuksen tai vakuutusturvan irtisanomisessa samalla
tavalla kuin vaihtaessaan vakuutusyhtiéta. Irtisanomisilmoitus on tehtévakirjallisesti ja suul-
linen irtisanominen on patematon'®. Irtisanomista e voida hoitaa esimerkiks puhelimitse.
Asiakas lahettdd vakuutusyhtioonsa irtisanomisiimoituksen, jossa ilmenevét vakuutuksenot-
tgjan tiedot, pdatettdva vakuutus tai vakuutusturva, haluttu padttymispaiva ja vakuutuksenot-
tajan allekirjoitus. Vakuutusyhtio tarkistaa irtisanomisilmoituksen tiedot ja jos ne ovat oikein
ja vastaavat vakuutusyhtion asiakas- ja vakuutustietoja vakuutus voidaan pééttaa. Mikali
irtisanomisilmoituksen tiedot ovat puutteelliset tai vaarét, vakuutusyhti6 ottaa yhteytta asiak-
kaaseen ja pyytda virheellisten tietojen oikaisemista tai puuttuvien tietojen lissamistg, jotta
vakuutus voidaan paattda. Irtisasnomisilmoitus voidaan palauttaa asiakkaalle, asiakasta voi-
daan pyytaa lahettama&an uusi irtisanomisilmoitus oikeilla tiedoilla tai asiakas voi tulla va-

kuutusyhtion konttorille vaadittavat lisdykset tai muutokset.**

4.3 Vakuutuksen paattyessa palautettavat maksut

Vakuutusmaksuja voidaan palauttaa sellaisissa paéttymistilanteissa, joissa vakuutus paéttyy
joko vakuutuksenantajan tai vakuutuksenottgjan irtisasnomana. Vakuutuksenantajalla on vel-
vollisuus palauttaa vakuutuksenottajalle vakuutusmaksuja, jos vakuutus pééttyy ennen sovit-
tua vakuutusaikaa ja vakuutusmaksuja on maksettu vakuutuksenantajalle kyseisté vakuutus-
kaudesta, johon vakuutuksen pddttyminen osuu. Vakuutusyhtitlla on oikeus vakuutusmak-

138 Antilaet al. 2005, 293.
139 Ryhméahaastattelu 7.2.2008.
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suun vain silté gjalta, jolloin sen vastuu on ollut voimassa ja loppuosa vakuutusmaksusta on
palautettava vakuutuksenottajalle.*® Lisaksi vakuutusehdoissa on maarattava, miten palau-
tettava vakuutusmaksu lasketaan. Jos palautettava summa jaa alle 8 euron, vakuutuksenanta-
jan ei tarvitse palauttaa kyseista summaa™*. Vakuutuksenantaja saa pitéé jo suoritetut vakuu-
tusmaksut, mikali vakuutuksenottgja tai vakuutettu on syyllistynyt vilppiin tiedonantovelvol-

lisuuttaan tayttaessaan™®.

4.4 Irtisanomisen merkitys vapaaehtoisessa henkilo- ja vahinkovakuutuk-

Sessa

4.4.1 Vakuutuksenottajan rajoittamaton irtisanomisoikeus

Vakuutussopimuslain 12 8:n mukaan vakuutuksenottajalla on oikeus irtisanoa vapaaehtoinen
henkil®- ja vahinkovakuutus milloin tahansa ilman rajoituksia'®. T&a vakuutuksenottajan
rgjoittamatonta irtisanomisoikeutta voidaan perustella sillg, etta vakuutuksenottaja on vakuu-
tussopimussuhteen heikompi osapuoli, jota suojaa vakuutussopimusl aki. Vakuutuksenottajan
rajoittamaton irtisasnomisoikeus on myo6s vakuutusalalla kilpailua yllapitava tekija ja myos
sen vuoks vakuutuksenottajalle tarked oikeus. Vakuutusalan kilpailua edistda se tieto, etta
vakuutuksenottajat saattavat irtisasnomisoikeuttaan kayttéen vaihtaa vakuutusyhtiéta ja muo-
dostaa uuden sopimussuhteen sellaisen vakuutuksenantajan kanssa, jolta he katsovat saavan-
sa tehokkaamman tai paremman vakuutusturvan,**

Vakuutuksenantajan kannalta vakuutuksenottgjan rajoittamaton irtisanomisoikeus ei ole
huono asia. Vakuutustoiminnassa vakuutuksenantgjan etu e koske yhta yksittaisia sopimus-
suhdetta, vaan vakuutuksenottajakollektiivia. Vakuutussopimusten irtisanomiset ovat eri
vakuutusten vakuutuksenottajien joukkoon néhden yksittdisia tapauksia, elka irtisanomisoi-
keuden myontdaminen johda vakuutusmatemaattisesti hallitsemattomiin tilanteisiin. Y ksittai-
set  vakuutusten irtisanomiset eivat vaikuta vakuutuksenantgian kykyyn vastata
vakuutuskollektiivin riskeista. ' *

140 Antila et al. 2005, 296.
141\v/SL 1994/543, 45 8.
142 \/SL 1994/543, 23.1 8.
143 v/SL 1994/543, 12 8.
144 Hayha 1996, 259-264.
145 Hayha 1996, 259.
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4.4.2 Vakuutuksenantajan irtisanomisoikeus

V akuutuksenantgja on vakuutussopimussuhteen vahvempi osapuoli ja vakuutussopimus sitoo
vakuutuksenantajaa padsdantoisesti koko vakuutuskauden gjan. Kuten aiemmin on todettu
vakuutuksenantgjalla on eréissa vakuutussopimuslain méarittelemissa tilanteissa oikeus irti-
sanoa vapaaehtoinen henkil6- ja vahinkovakuutus. Nama irtisasnomisoikeudet ovat vakuutuk-
senantajan ndkokulmasta tarkeitd, silla irtisanomisoikeus varmistaa sen, etta vakuutusmate-
maattiset oletukset eivét petd. Vakuutuksenantajan edun mukaista on essmerkiks vapautua
sellaisista vakuutussopimuksista, joiden vahinkosuhde on muuttunut ennakoitua epaedulli-

semmaksi. Taméa on samalla koko vakuutuksenottajakollektiivin edun mukaista.**

Vakuutuksenantajan rajoitettu irtisanomisoikeus on vakuutuksenottgan kannalta hyva asia.
V akuutussopimuksella on vakuutuksenottgjalle suurempi taloudellinen merkitys kuin vakuu-
tuksenantajalle. Vakuutuksenantajan irtisanomisoikeuksien rajoittamisella on tarkoituksena
estéd vakuutuksenottgjaa joutumasta yllattévan menetyksen kohteeksi. Vakuutussopimuksen
irtisanomisen rajoittaminen on erityisen tarkeda esimerkiks henkilévakuutuksissa, silla va-
kuutuksenottajan saattaisi olla mahdotonta saada uutta vastaavaa vakuutusta toisesta vakuu-

tusyhtists, jos vakuutetun terveydentila olisi huonontunut.**’

Sen sijaan vakuutuksenantgjan oikeus irtisanoa jatkuva vahinkovakuutus vakuutuskauden
vaihtuessa saattaa aiheuttaa tyytyméattomyytta vakuutuksenottajissa. Vakuutuksenantajalla on
oikeus irtisanoa jatkuva vahinkovakuutus ilman erityistd perustetta vakuutuskausittain,'*®
V akuutuskauden vaihtuessa tehty irtisasnominen saattaa aiheuttaa vakuutuksenottajien kanssa
riitoja, koska téllainen irtisanominen voi tuntua asiakkaista epdoikeudenmukaiselta ja yllét-
tavalta, jos he ovat maksaneet vakuutusmaksut sovitusti. Kaikki asiakkaat eivat hyvaksy va
kuutuksenantajan oikeutta irtisanoa vakuutus yksi puolisesti. Syyna téhan saattaa olla se, etta

vakuutuksenottajat eivat aina ymmérré vakuutusmaksun ja vakuutettavan riskin yhteytta

146 Hayha 1996, 260-264; Wuolijoki 2003, 114.
147 \Wuolijoki 2003, 109.

148 Hayha 1996, 262.

149 Wuolijoki 2003, 113.
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5 CASE-TUTKIMUS: ONGELMAT VAKUUTUSTEN
IRTISANOM I SPROSESSI SSA JA IRTISANOMISPROSESSIN
KEHITTAMINEN IF VAHINKOVAKUUTUSYHTIOSSA

5.1 Kohdeyritys

If Vahinkovakuutusyhtio perustettiin vuonna 1999 ruotsalaisen Skandian ja norjalaisen Sto-
rebrandin vahinkovakuutustoimintojen yhdistamisen seurauksena. 1f Vahinkovakuutusyhti-
Oista tuli vuonna 2002 osa Sampo-konsernia, kun Sammon vahinkovakuutustoiminta liitettiin
Ifiin. If on vuodesta 2004 saakka ollut Sampo-konsernin kokonaan omistama tytaryhtio. If on
pohjoismainen konserni, jolla on palveluja paikallisella tasolla niin Suomessa, Ruotsissa,
Norjassa, Tanskassa kuin Baltiassakin. Liséksi Ifilla on tytaryhtié Vengala I1fin vakuutus-
toiminta koostuu neljasta liiketoiminta-alueesta: henkildasiakkaista, yritysasiakkaista, suur-

If on Pohjoismaiden suurin vahinkovakuutusyhtio, jonka asiakaskunta késittda Pohjoismaat
ja Baltian maat. Ifin osuus pohjoismaisista vahinkovakuutusmarkkinoista on yli 20 prosent-
tia. Vuoden 2006 tietojen mukaan Ifin markkinaosuus Suomen vahinkovakuutusmarkkinois-

taon 29 prosenttia, joka tekee Ifista Suomen suurimman vahinkovakuutusyhtion. ™!

5.2 Tutkimusaineisto ja tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen empiirisen osion tiedonkeruu toteutettiin yksildhaastattelujen ja ryhmahaastat-
telun avulla. Haastattelut muotoutuivat niin, ettd yksilohaastattelut tehtiin asiantuntijoille ja
ryhméhaastattelu vakuutusten irtisanomisia kasitteleville vakuutusneuvojille. Asiantuntija-
haastattelut muotoutuivat yksilOhaastatteluiksi, silla kaikki haastateltavat tydskentelivét eri
paikkakunnilla, eikd& yhteistd haastatteluhetked pystytty jarjestaméaan. Y ksilohaastatteluja
tehtiin 2 kappaletta vakuutusten irtisanomisten asiantuntijoille. Asiantuntijat toimivat tutki-
muksen kohdeyrityksessa esimiestehtavissa ja yksil6haastattelut tehtiin sdhkdpostin valityk-
sella. Haastattelujen toinen osio oli suunnattu vakuutusten irtisasnomisia kasitteleville vakuu-

130 http:/fwww.if.fi 2008a.
31 http:/ww.sampo.com 2008b.
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tusneuvojille ja haastattelu toteutettiin ryhmahaastatteluna. Ryhmahaastattelu suoritettiin
7.2.2008 Tampereella sijaitsevalle vakuutuskasittelijoiden tiimille ja haastattelutilanteessa
paikalla oli 7 vakuutusneuvojaa. Ryhméahaastattelu sujui tutkijan mielesta hyvin ja haastatte-
lu kesti 56 minuuttia. Ryhméhaastatteluun osallistuneet haastateltavat olivat idtéén 25-50
vuotta, mutta suurin osa haastateltavista edusti ikdjakauman korkeampaa péata. Liséks kaik-
ki ryhmahaastatteluun osallistuneet henkil6t olivat naisia

Ryhmé&- ja yksilOhaastatteluita varten tutkija laati teemahaastattelurungot, joissa kasiteltiin
vakuutusten irtisanomisprosessiin liittyvia aihealueita. Ryhmahaastattelu eteni vapaamuotoi-
sesti laadittujen kysymysten ja teema-alueiden ympérilla ja tutkijan tehtéavaks ja lahinna
varmistaa, etté kaikki haastatteluteemat tulivat kasitellyiksi. Valilla tutkija joutui kuitenkin
esittdmadn tarkentavia kysymyksia haastateltavien vastauksista ja kommenteista. Ryhmé
haastattelun teema-alueet kasittelivat vakuutusten irtisanomisiin liittyvia ongelmakohtia ja
samalla kartoitettiin myos mahdollisia kehittéamisehdotuksia ongelmakohtien ratkaisemisek-
si. Tutkijan omakohtaiset kokemukset vapaaehtoisten henkil6- ja vahinkovakuutusten irtisa-
nomisten kasittelysta auttoivat haastatteluteemojen muodostamisessa. Teemahaastattelurun-
ko 10ytyy taméan tutkimuksen lopusta Liitteestd 1. Yksil6haastatteluja varten tutkija joutui
laatimaan tarkat haastattelukysymykset etukéeen valmiiks, silla yksilohaastattelut toteutet-
tiin séhkopogin valityksella. Yksilohaastattelun kysymykset [6ytyvét tdman tutkimuksen
lopusta Liitteesta 2.

5.3 Haastattelujen rakenne

5.3.1 Ryhméahaastattelut

Tutkimuksen empiirisen osion laadullinen aineisto koottiin pilottiryhméssa tehdyn ryhmé-
haastattelun avulla. Ryhmahaastattelu suoritettiin teemahaastatteluna vakuutusten irtisanomi-
sia kagitteleville vakuutusneuvojille. Tutkimuksen haastattelumuodoksi valittiin ryhméahaas-
tattelu, koska sen avulla pystyttiin keré&maan vakuutusneuvojilta suuri mééra informaatiota

yhdelld kertaa jalisdks haastattelutilanne oli haastateltaville avoimempi.

Ryhméahaastattelun avulla voidaan pohtia aihealuetta monesta nékdkulmasta ja néin synty-
neet ndkemykset ovat usein perustellumpia, kuin nopeasti keksityt vastaukset esimerkiksi
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kyselylomakkeen kysymyksiin. Ryhmahaastatteluja kaytetdan tutkimusmenetelmana erityi-
ja kun haastateltaville halutaan antaa tilaisuus pohtia asioita syvéllisesti ja monipuolisesti.
Liséksi ryhméhaastattelu on nopea tapa saada esille monenlaisia nékokantoja ja tulkintoja
tietysta aiheal ueesta. 2

Ryhméahaastatteluksi kutsutaan tilannetta, jossa on haastateltavia yleensa viidesta kymme-
neen ihmista ja haastattelutilanne muistuttaa keskustelua, jossa ihmiset voivat vapaasti vaih-
taa kasityksigan ja mielipiteitdan tutkittavasta ilmiosta™. Lissks haastateltavat valitaan si-
ten, ettd heidan keskustelunsa arvioidaan maksimoivan informaatiomééran. Haastattelemas-
sani tiimissa henkildita oli yhteensi seitseman. Ryhméhaastattelun etuja voidaan perustella
sllg, ettd ryhmédynamiikan vuoksi ryhméahaastattelu voi tuottaa rikkaamman aineiston kuin
yksil6haastattelu. Yleensd joukko ihmisia keksii enemman kysymyksia kuin yksittainen tut-
kija ja haastattelussa saattaa tulla tutkimuksen kannalta uusia olennaisia seikkoja esiin, joita
tutkija ei ole vélttaméatta osannut huomioida haastattelurunkoa laatiessaan. Usein ryhmahaas-
tattelun avulla saatu aineisto on myds véahemman tutkijan kysymysten vinouttama kuin yksi-
|6haastattelu. Lisaks ryhmahaastattelu on menetelména taloudellinen, silla muutaman tunnin

haastattelulla voidaan kartoittaa usean ihmisen mielipiteet.*

Ryhmahaastattelu todettiin téhan tutkimukseen sopivaksi tutkimusmenetelméksi, silla edella
kerrotun perusteella tutkija koki kyseisen haastattelumuodon olevan sopiva tapa kartoittaa
vakuutuksenantajan ndkokulmasta vakuutusten irtisasnomisiin liittyvid ongelmia Ryhmé&
haastattelujen avulla haastateltavat saatiin myods miettiméin vakuutusten irtisanomisproses-
sin kehittamista avoimen keskustelun muodossa. Jos kehittamisgjatuksia olisi kyselty jokai-
selta haastateltavalta erikseen tai kysymyslomakkeen muodossa, vastaukset eivét olisi olleet
yhta informatiivisia kuin yhdessi ryhmén kanssa ideoituna. Ryhméakeskustelun kayttoa téa-
man tutkimuksen haastattelumenetelmana voidaan lisaksi perustella sillg, ettd ryhmakeskus-
telussa tulee usein esiin ylléttaviakin nakokantoja ja keskusteluun osallistujat saattavat pitda

aivan eri asioita tarkeiné tai merkittavina kuin tutkija on etuk&teen pohtinut.**

152 Heiskanen, Jarvela, Pulliainen, Saastamoinen, Timonen 2005, 193-194.
158 K oskinen, Alasuutari, Peltonen 2005, 123.

154 K oskinen et al. 2005, 124.

155 Heiskanen et al. 2005, 199.
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Ryhméahaastattelussa on myds omat ongelmakohtansa. Haastateltavan ryhman rakenne on
erittain tarked tekija. Ryhmassa saattaa olla dominoivia henkil6itd, jotka voivat pilata haas-
tattelutilanteen ja vaikuttaa téten muiden mielipiteisiin tai uskallukseen ilmaista omia kasi-
tyksidan tutkittavasta ilmiostd. Taman seurauksena tutkija voi vahingossa yleistéa yhden
ihmisen nakokulman totuudeksi.®®® Ryhmahaastatteluun pitéisikin valita mahdollisimman
samankaltaisia ihmisig, jotta télaisilta tilanteilta valtyttéisiin. Tekemani haastattelun kohdal-
la tam& asia & ollut ongelma, silla tunsin haastateltavan ryhma etukéteen. Tiesin ryhman
jasenten olevan suhteellisen samanlaisia, silla heiltd edellytetéén jo tydnkuvansa puolesta
samankaltaisia ominaisuuksia, jotta tiimityoskentely onnistuisi. Koska tunsin haastateltavan
ryhman entuudestaan, pystyin myos valmistautumaan etukéteen tilanteisiin, joissa mahdolli-
sesti joku haagtateltavista intoutuu johtamaan haastattelua omien mielipiteidensa pohjalta.
Téallaisia tilanteita ehkdistékseni olin valmistautunut ohjaamaan haastattelua eteenpéin koh-
dentamalla kysymyksia muille haastateltaville.

Haastattelun aikana ilmeni myds muita ryhméahaastattelulle tyypillisid ongelmia. Haastattelua
oli vaikea aikatauluttaa etukéeen, silla en voinut tutkijana kontrolloida ryhmahaastattelua
yht& paljon kuin yksil6haastattelua. Lisdksi haastateltavat saattoivat puhua padllekkain, mika
vaikeutti haastattelun purkamista jatallentamistatekstiksi. Tata yritin ehkaista kirjallisuudes-
ta poimimallani vinkillg, jossa jokainen haastateltava esittelee itsensa haastattelun aluksi.
Samalla saadaan jokaiselta 8anindyte, jonka avulla voidaan haastattelua purettaessa selkeyt-
t&4 tilanteita, joissa haastateltavat puhuvat paéllekkain. >’ Haastattelun purkamisen helpotta-
miseks kéaytin haastattelussa apuna myos Kirjuria, joka piti haastattelun puheenvuoroista
kirjaa ja joka laittoi nimikirjainkoodeilla yl6s puhujan ja puhujan lauseesta muutaman en-
simmaéisen sanan. Ryhméahaastattelutilanteessa saattaa kdyda myos niin, ettéd haastateltavat
jatkavat aiheen kasittelyata muistavat viela uusia, kasitteleméttomia asioita, kun varsinainen
haastattelutilanne on jo ohi**®. Tamén asian ehkaisemiseksi annoin nauhurin nauhoittaa viela
muutamia minuutteja haastattelun loppumisen jalkeen, jotta saisin tarvittaessa nama keskus-
telut nauhalle.

1%6 K oskinen et al. 2005, 124.
137 K s, tarkemmin K oskinen et al. 2005, ryhmahaastattel uista.
1%8 K oskinen et al. 2005, 124.
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5.3.2 Yksil6haastattelut

Ryhméahaastattelun lisdksi tehtiin kaks kappaletta yksilOhaastatteluja vakuutusten irtisano-
misasioiden asiantuntijoille. Asiantuntijat olivat ryhméahaastatteluihin osallistuneiden vakuu-
tusneuvojien esimiehid. Yksilohaastattelut tehtiin sahkdpostin vélitykselld ja haastateltaville
[ahetettiin valmiit kysymykset koskien vakuutusten irtisanomisprosessia ja irtisanomispro-
sessin kehittamista Y ksilohaastattelujen tuloksena saatiin hieman erilaista nékkulmaa va
kuutugten irtisanomisprosessista ja sen kehittamisesta kuin ryhmahaastatteluiden avulla.

5.4 Tutkimusaineiston kasittely ja analysointi

Ryhméahaastattelu nauhoitettiin ja haastattelu purettiin litteroimalla tekstitiedostoks. Kaksi
asiantuntijahaastattelua tehtiin séhkdpogtitse. Ryhmahaastattelu nauhoitettiin haastattelutilan-
teessa ja haastateltaville kerrottiin, etta nauhoite tehdaan 1ahinna tutkijan muistin tueksi. Li-
séks haastateltaville perusteltiin ryhmahaastattelun nauhoittamista sillg, ettd nauhoitteen
avulla voidaan saada haastateltavien kommenteista lainauksia, joita voidaan kayttda osana
tutkimuksen empiirisen osion tekstia

Ryhméhaastattelu purettiin tekstiksi mahdollisimman nopeasti heti haastattelujen jalkeen,
silla jos nauhoituksessa olisi esiintynyt ongelmia, tutkija olisi viela muistanut padpiirteittéan
haastattelun kulun. Haastattelu litteroitiin sanatarkasti auki, koska talloin tutkimuksessa saa-
tiin mahdollisuus kayttada haastateltavien kommenteista suoria lainauksia. Ryhmahaastattelu-
jen litterointi osoittautui kuitenkin tyolagks ja se yllatti tutkijan. Haastattelut purettiin sana-
tarkasti dialogin muotoon ja haastatteluista tuli purettua tekstid noin 20 sivua. Haastattelun
purkamista auttoi Kirjurin tekema tukilista kunkin haastateltavan vastauksista.

Aineiston kasittelya jatkettiin litteroinnin jalkeen siten, etta tutkija kdvi haastattelutekstgja
uudelleen 18pi ja etsi tekstista toistuvia tai merkittavia kohtia, jotka olivat asetettujen tutki-
musongelmien kannalta térkeitd. Nama [0ydetyt teema-alueet puolestaan antoivat vastauksia
tutkimuksen empiiriseen osioon kohdistuviin tutkimuskysymyksiin vakuutusten irtisanomi-
siin liittyvista ongelmista ja vakuutusten irtisanomisprosessin kehittamisesta.
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5.5 Tutkimuksen tulokset

5.5.1 Vakuutusten irtisanomisprosessiin liittyvét ongelmat

Tutkimuksen yhtend tarkoituksena oli tutkia vakuutusten irtisanomisprosessiin liittyvié on-
gelmakohtia, joita esiintyy erityisesti vakuutusyhtioté vaihdettaessa. Téssa luvussa kaydaan
[8pi ryhmahaastattelujen ja yksihaastattelujen avulla saatuja tuloksia ja eritellaan ne ongel-
makohdat, joita haastatteluissa nostettiin esiin.

5.5.1.1 Tuplahakemukset

Vakuutusneuvojille tehdyssé ryhméhaastattelussa eniten keskustelua ja turhautumista herét-
tivét useana kappaleena vakuutusyhtiodn saapuvat irtisanomisiimoitukset, niin sanotut tupla-
hakemukset. Asiakkaan uusi vakuutusyhtio hoitaa yleensa vakuutusten irtisanomisen ja 1&
hettaa irtisanomisilmoituksen asiakkaan vanhaan vakuutusyhtioon joko postitse tai faksin
valityksella Usein irtisanomisilmoitusten késittelyaika kuitenkin vaihtelee vakuutusyhtiois-
s4. Jos késittelyaika on esimerkiksi kiireisind aikoina pitka, uus vakuutuksenantaja ehtii 1&
hettamaan tekemansa irtisanomisiimoituksen useaan kertaan vanhalle vakuutuksenantajalle.
Pahimmassa tapauksessa sama irtisanomisilmoitus tulee asiakkaan vanhaan vakuutusyhtioon
useana kappaleena ja jokaista irtisasnomisilmoitusta kasittelee eri vakuutusneuvoja, jolloin

ty® moninkertaistuu.

Haastateltavien mukaan sama irtisanomisilmoitus saatetaan |ahettéé faksin valityksella jopa
useana kappaleena perékkéain. Kohdeyrityksessd useina kappaleina sagpuvien irtisanomisil-
tavistd irtisanomisilmoituksista. Haastatteluissa syita tuplahakemusten l&hettamiseen perus-
teltiin sillg, etta valilla kasittelyajat venyvét ja vakuutusyhtidilla on tiettya epadvarmuutta irti-
sanomisprosessin sujuvuutta kohtaan. Erés haastateltava kommentoi tuplahakemuksia seu-

raavasti:
Niita tuplahakemuksia tulee, koska niilla (asiakkaan uusi vakuutusyhti©) on eh-

ka tietty epavarmuus tata prosessia kohtaan. Jos meilla kasittelyaika venyy pit-

kaksi, niin sitten niitd hakemuksia ehditddn lahettamédn useaan kertaan.
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Toisaalta ne (asiakkaiden uudet vakuutusyhtiot) oppii nopeasti my6s siihen, jos
kasittelyaika on pieni. Kun kasittelyaika normaalisti usein venyy, niin aletaan
hermostua ja olla karsmattomia. Stten tulee niita yhteydenottoja, ettéd miten
sitéd vakuutusta e olla vielakaan paatetty.

Tuplahakemusten maaréa voidaan toisaalta perustella sillg, ettd kaikkien irtisanomisilmoitus-
ten m&érad on kiireisimpina kausina suurempi. Tallaisena aikana irtisanomisilmoitusten kasit-
telyaika venyy ja vakuutusyhtiot ehtivat [ahettamaan irtisanomisilmoituksia useaan kertaan.
Kun irtisanomisilmoitusten kasittelyaika on puolestaan lyhyt ja tyd voidaan hoitaa nopeasti,
tuplahakemusten méaré vahenee. Irtisanomisprosessia kohtaan liittyvaa epavarmuutta ryh-
méahaastateltavat perustelivat juuri késittelygjan vaihtelulla. Heidan mielestdan vakuutusyhti-
Oissa pitdisi olla karsivallisempié irtisanomisprosessia kohtaan, silla késittelyajat vaihtelevat.
Hakemusten lahettaminen useaan kertaan kiireisind aikoina pidentda késittelyaikaa entises-
téén ja hidastaa irtisanomisprosessia

5.5.1.2 Puuttedlliset tiedot

Ryhméahaastatteluissa haastateltavat pitivéat irtisanomisiimoitusten puutteellisiin tietoihin
liittyvia seikkoja suurimpana yksittaisena tekijand, joka hidastaa vakuutuksen irtisanomis-
prosessin hoitamista. Puutteellisista tai véarista tiedoista aiheutuva selvitteytyo ja irtisano-
misiimoitusten l&hettdminen takaisin asiakkaan uuteen vakuutusyhtioon vie haastateltavien
mielesta lilkaa aikaa ja aiheuttaa turhaa tyota. Irtisanomisilmoituksen tayttamista pidettiin
kuitenkin niin yksinkertaisena asiana, etta haastateltavat ihmettelivat, kuinka paljon puutteel-
lisesti taytettyja irtisanomisilmoituksia todellisuudessa on ja kuinka paljon niita joudutaan
palauttamaan takaisin. Haastateltavien mielesta kyseessi on yksinkertaisen kaavakkeen tayt-
taminen, joka ei vie vakuutusneuvojalta gjallisesti montaa minuuttia. Huolimattomasti tayte-
tystd kaavakkeesta aiheutuu moninkertainen selvittelytyo ja siihen kuluu paljon aikaa. Jos
irtisanomisilmoitus taytettdisiin heti enssmmaisella kerralla kunnolla, asiakkaan vakuutus
voitaisiin pdéttéa heti, kun vanha vakuutusyhtio vastaanottaa ja késittelee irtisanomisilmoi-

tuksen.

Ryhméahaastattelussa irtisanomisilmoituksen puutteellisina tietoina pidettiin muun muassa
seuraavia kohtia: irtisanomisilmoitusta el ole allekirjoitettu, vakuutuksenottgjan tai vakuu-
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tuksenottgjien allekirjoitus puuttuu tai vakuutuksen paéttymisgjankohta puuttuu. Lisdksi
usein irtisanottavan vakuutuksen tiedot ovat puutteellisia, epaselvia tai véaria Irtisanottavan
vakuutuksen vakuutusnumero saattaa my6s puuttua tai se on vadrin ja irtisanomisen kohde
on usein erittelemétta. Myo6s vakuutus- ja sopimusnumeroita sekoitetaan keskendan. Kuvioon
5 on kerdtty ryhmahaastatteluissa esiin nousseet vakuutusten irtisanomisilmoituksista puut-
tuvat tai puutteellisina pidettavét tiedot.

Allekirjoitus puuttuu kokonaan

Vé&aran henkilon allekirjoitus

Vakuutuksenottajia useita, puuttuu toisen allekirjoitus
Vakuutusnumero puuttuu tai on vaarin

Irtisanomisen kohde erittelemétta

Sopimus- ja vakuutusnumeroiden sekoittaminen
Muut tekijét: epaselva kasiaa, huono faksi

KUVIO 5. Irtisanomisilmoitusten puutteelliset tiedot.

Allekirjoitus puuttuu

Kuten aiemmin on todettu, vain vakuutuksenottaja voi omaa allekirjoitustaan vastaan irtisa-
noa vakuutuksen péaéttymaan ja irtisanomisilmoitus on tehtéva kirjallisesti. Ryhmahaastatte-
luissa kéavi ilmi, ettd varsin usein irtisasnomisilmoituksissa on vaaran henkilén allekirjoitus,
jolloin vakuutusta el voida paattda. Allekirjoitus saattaa puuttua irtisanomisilmoituksesta
my6s kokonaan. Irtisanomisilmoitus on talldin palautettava vakuutusyhtioon, joka on lahet-
tanyt irtissnomisilmoituksen, ja heidan on hankittava irtisanomisilmoitukseen vakuutuk-
senottajan allekirjoitus. Irtisanottavalla vakuutuksella on saattanut olla myds useampi vakuu-
tuksenottga, jolloin kaikkien vakuutuksenottgjien on allekirjoitettava irtisanomisilmoitus,
jotta vakuutus voidaan p&éttda. Haastattelun mukaan varsin usein ihmiset ovat epétietoisia tai
he eivat muista, etta vakuutus on tehty useamman vakuutuksenottagjan nimiin. Irtisanomisil-
moitusten tiedot ovat usein puutteellisia ja tAmén vuoks niita joudutaan palauttamaan takai-
sin siihen yhtioon, joka on irtisanomisilmoituksen |ahettanyt. Kohdeyrityksessa palautettavan
irtisanomisilmoituksen mukaan liitetdan saate, josta kay ilmi, mikatieto irtisanomisilmoituk-
sesta puuttuul.
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Sopimus- ja vakuutusnumer ot

Ryhméhaastatteluissa puutteellisina tietoina kasiteltiin myos sopimus- ja vakuutusnumeroin-
tiin liittyvid asioita. Haastateltavat mainitsivat sopimus- ja vakuutusnumeroiden aiheuttavan
sekaannuksia ja epaselvyyksia vakuutuksia irtisanottaessa. Sopimus- ja vakuutusnumerot
sekoitetaan hyvin usein keskenaan, jolloin irtisanomisilmoitusta késittelevan vakuutusneuvo-
jan on vaikeata tulkita, mit& asiakas todellisuudessa haluaa irtisanoa. Usein irtisanomisilmoi-
tuksessa on vakuutussopimuksen numero ja peréaan on kirjoitettu essimerkiks tapaturmava-
kuutus. Todellisuudessa irtisanomisilmoitukseen merkitty sopimus sisaltéé useita vakuutuk-
sig, jolloin vakuutusneuvojan on vaikea tietéd, halutaanko koko sopimus irtisanoa vai pelkas-
taén irtisanomisilmoitukseen vaaralla vakuutusnumerolla merkitty tapaturmavakuutus. Tal-
laiset tilanteet ovat tulkinnanvaraisia ja hidastavat irtisanomisten késittelya. Irtisanomisil-
moituksen voi lahettda tassékin tapauksessa takaisin asiakkaan uudelle vakuutusyhtidlle ja
vaatia lisdselvitystd Kohdeyrityksessa téllaisiin tilanteisiin on kuitenkin laadittu yhdessa
yhtion lakimiehen kanssa erdanlainen yleisohje, jota voidaan tulkinnanvaraisi ssa tapauksissa
noudattaa ja joka tekee oman yhtion kaytannoista yhtendisen.

Haastateltavien mielesta epaselvia tilanteita atheuttaa myds vakuutusyhtididen kayttama sa-
nonta: "Kaikki asiakkaan vakuutukset irtisanotaan.” Toisaalta lauseen merkitys on hyvin
selva. Jos tédllaista ilmaisua kaytetaan irtisanomisilmoituksessa, asiakkaan kaikki vakuutukset
irtisanotaan. Asiakkaalla ei kuitenkaan vélttamétta ole aina tietoa kaikista vakuutuksista,
joita hénelld on voimassa tai hanellé ei ole niista kaikista vakuuskirjaa. Kaks haastateltavista
kommentoi kyseisté asiaa seuraavasti:

Sekin on vaarallista, kun usein nakee, etta kaikki asiakkaan vakuutukset pitaa
irtisanoa. Se on musta kylla aika vaarallinen ilmaisu, koska asiakkaalla voi ol-
la sellaisakin vakuutuksia joiden olemassa oloa han ei muista tai joista hanel-
|a el ole vakuutuskirjoja.

Se on ihan totta, ettd siind ottaa kylla aikamoisen vastuun. Varsinkin jos on jo-
tain vanhoja vakuutuksia, mistéd asiakas e tieda tai muista. Sellaisia, mista ei
ole mitdan vakuutuskirjoja tallessa, esimerkiksi vanhoja henkivakuutuksia. To-
ki on olemassa sellaisia vakuutuksia, etta niita e voi edes irtisanoa ilman va-
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kuutuskirjoja, mutta...on sitten niitékin, joita el saada enda paattamisen jal-

keen voimaan, kun on toimittu sen mukaan, etta paatetaan kaikki.

Haastateltavat olivat kuitenkin yhta mielta siitg, etta irtisasnomisilmoituksen l&hettava ja asi-
akkaan vakuutusturvan kartoittava yhtié on tassa kohtaa vastuussa siitg, mita irtisanomisil-
moitukseen on merkitty. Jos irtisanomisiimoituksessa lukee yksiselitteisesti, etta asiakkaan
kaikki vakuutukset p&étetdan ja joukossa on joitakin vakuutuksia, joita el olisi saanut paéttéa
jajoita el voida enda mydhemmin saattaa uudelleen voimaan, on uuden yhtion kompensoita-
va vakuutukset asiakkaalle jollakin tavalla. Vastuun pitéisi olla téllaisessa tapauksessa asiak-
kaan uudella vakuutusyhti6llg, mutta valitettavan usein virheet kohdistetaan koskevaks asi-
akkaan vanhaa vakuutusyhtiota.

Paattymi sajankohta

Haastateltavat mainitsivat puutteellisena tietona myds vakuutuksen paéttymisajankohtaan
liittyvat seikat. Usein irtisanomisilmoituksiin unohdetaan merkita esimerkiks vakuutuksen
paéttymisajankohta. Tama seikka ei kuitenkaan johda irtisanomisilmoituksen palauttamiseen

vakuutusyhtitlle, joka irtisanomisilmoituksen on ldhettényt, tai asiakkaalle, vaan vakuutus

vasta. Vdlilla kuitenkin sattuu virheita ja vakuutus on padétetty vaarasta paivasta. Taloin asi-
akkaan uus vakuutusyhtio tai asiakas itse ottaa vanhaan vakuutusyhtioon yhteytta ja vaetii
asian oikaisemista. Vakuutusta el voida kuitenkaan p&éttéa takautuvasti ja todistelun helpot-
tamiseksi irtisasnomisiimoitukset tallennetaan, jotta tarvittaessa voidaan tarkistaa puuttuiko

irtisanomisilmoituksesta pdattymispaivamaara tai mina paivana se oli vakuutuksenantajalle
saapunuit.

Kohdeyrityksessa haastateltavilla oli selka ohje siitd, miten irtisanomisilmoituksen paéatty-
irtisanotaan allekirjoituspaivasta Mikali irtisanomisilmoituksessa ei ole merkitty mitaén péi-
vamaarig, vakuutukset pédtetdan irtisanomisilmoituksen saapumispéivasta. Usein irtisano-
misilmoituksiin merkityissa pééttymis- tai allekirjoituspéivissa saattaa kuitenkin olla isoja
heittoja gjallisesti, jolloin paéttymispéivaa joudutaan harkitsemaan tapauskohtaisesti. Naissa
tilanteissa esiintyy kasittelijakohtaisia eroja, silla yhdenpitavaa ajallista saantda on vaikea
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luoda. Haastateltavat kertoivat liséksi, etta irtisanominen takautuvasti oli tietyissa tilanteissa
mahdollista, jos paéttamiselle oli hyvéat perustelut eilkd havaittavissa ollut petosta. Lahinnd
talaiset tapaukset koskivat virhetilanteita, joissa esimerkiksi irtisanomisilmoituksen lahett&
nyt yhti6 myons unohtaneensa laittaa jonkun vakuutuksen irtisanomisilmoitukseen, eikéa
irtisanomisilmoitusta yritetty lahettéé asiakirjavdrennoksena takaisin asiakkaan vanhaan

yhtioon.

Kuten edella todettiin, irtisanomisiimoituksien joukosta |6ytyy jonkin verran myos asiakirja-
varenntksid. Asiakirjavadrennotksella haastateltavat tarkoittivat sellaista irtisanomisilmoi-
tusta, joka on lahetetty asiakkaan vanhaan vakuutusyhtioon jo kertaalleen, mutta se |&hete-
tédn myohemmin uudelleen, jolloin irtisanomisilmoitukseen on takautuvasti lisétty sellainen

mutta niita 10ytyy irtisanomisilmoitusten joukosta aina muutamia tapauksia.

Perustiedot

Usein lisaksi vakuutuksenottajan perustiedot ovat puutteellisia. Vakuutuksenottajan nimi ei
valttamétta ole taydellinen ja hanen henkil6tunnuksensa saattaa puuttua. Liséksi késiala, jolla
irtisanomisilmoitus on tehty, saattaa olla epédselva ja aiheuttaa tulkinnanvaraisuuksia.
Useimmiten irtisasnomisilmoituksesta [6ytyy kuitenkin joku kohta, jolla irtisanomisilmoitus
voidaan kohdentaa oikeaan asiakkaaseen. Epéaselvasti merkityt tai puutteelliset tiedot vaativat
selvittelyaikaa ja irtisanomisilmoitusten kasittely hidastuu. Myds vakuutuksenottajan tilinu-
merotiedot puuttuvat usein irtisanomisilmoituksista. Vakuutus voidaan pééttda ilman tilinu-
merotietoa ja vakuutuksenottgjalle 18hetetdan koneellisesti pyyntd tilinumeron antamisesta,

mutta téssakin tapauksessa vakuutuksen irtisanominen viivastyy.

5.5.1.3 Vakuutuksenottajan rooli

Vakuutuksenottgja-termi on useille vakuutusyhtiossa asioiville asiakkaille vieras. Asiakkaat
eivét usein tiedd, mitd eroa on termeilld vakuutettu ja vakuutuksenottaja. Irtissnomistilanteis-
sa vakuutuksenottagjan roolilla on suuri merkitys, silla vain vakuutuksenottaja voi allekirjoi-
tustaan vastaan irtisanoa vakuutuksen. Lisaksi vakuutuksella voi olla useita vakuutuksenotta-

Jia, jolloin vakuutuksen irtisanomiseen tarvitaan kaikkien vakuutuksenottajien allekirjoitus.
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Myos tamé asia nostettiin ryhméahaastatteluissa esiin yhtena vakuutusten irtisanomisproses-

siin liittyvana ongelmakohtana.

Haastateltavien mukaan puuttuvat allekirjoitukset johtuvat pitkalti Siitd, etté asiakkaat eivat
ymmarra, mitd termilla vakuutuksenottgja tarkoitetaan. Irtisasnomisilmoituksia kasittelevét
vakuutusneuvojat olivat lisaksi sitd mieltd, etta adakkaat eivét aina edes tiedd, kuka heidan
vakuutuksissaan on vakuutuksenottgja. Kyseisen epakohdan korjaaminen pitéis aloittaa jo
vakuutuksen ostotilanteessa. Myyntineuvojan pitdisi selvittaéa asiakkaalle termien vakuutuk-
senottgja ja vakuutettu valine ero, jotta asiakas tietaisi vakuutusta paéttdessdan missa roolissa
han kyseissa vakuutuksessa on. Asiakkaalla on kuitenkin oltava mahdollisuus ottaa vakuu-
tukselleen useita vakuutuksenottajia niin halutessaan.™® Ryhmahaastattel uissa mahdollisuut-
ta ottaa vakuutukseen useampi vakuutuksenottaja, perusteltiin myds sillg, ettd usein esimer-
kiksi irtain omaisuus on useamman kuin yhden ihmisen halussa. Téllaisissa tilanteissa on
yhdenmukaista laittaa omaisuuden molemmat omistajat myos vakuutuksenottajiksi. Lisaksi
usean vakuutuksenottagjan kayttéa perusteltiin silld, ettd vakuutusten laskutus tulee talléin
molempien vakuutuksenottajien tietoon, eika toinen osapuoli ole téten tietdméton vakuutus-
tensa vakuutusmaksuista. Usean vakuutuksenottajan kdyttaminen turvaa vakuutuksenottgjia,
sillarigtiriitatilanteissa vakuutukset on hyva olla molempien nimissa. Talldin myds korvaus-

tilanteessa mahdollinen vakuutuskorvaus tulee molempien vakuutuksenottajien tietoon.

5.5.1.4 I rtisanomi silmoitukset

Haastattelussa kavi myos ilmi, etta eri vakuutusyhtioiden irtisanomisilmoitukset ovat varsin
erilaisia Osa yhtioista kayttda hyvin selkedé irtisanomisilmoituskaavaketta, mutta joillakin
yhtidilla kaavake on vaikeaselkoisempi. Irtisanomisiimoitus kehitetéén ennen kaikkea palve-
lemaan oman yhtion tarpeita ja muotoillaan omien vakuutustuotteiden ja k&ytantéjen mu-
kaan. Ryhméhaastateltavat olivat kuitenkin yhta mielta siita, etta vakuutusten irtisanomispro-
sessiin liittyvét ongelmat aiheutuvat enemman kaavakkeen tayttgjasta kuin itse kaavakkeesta
Liian usein irtisanomisilmoitus taytetdan huolimattomasti ja siind jéetdan ottamatta kantaa
vakuutuksen irtisanomisen kannalta merkittaviin kohtiin. Kaikille vakuutusyhtidille yhteista
irtisanomisilmoitusta mietittiin ja se ndhtiin hyvana vaihtoehtona. Haastateltavat olivat kui-
tenkin sitd mieltg, ettd sdhkoisen jarjestelman luominen olisi tassékin kohtaa toimiva ratkai-

19 K olin, Hilkka. Haastatelu 31.1.2008.
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su. Sahkoisen jérjestelman kehittdminen saikin enemman kannatusta kuin uuden paperisen
irtisanomisilmoituksen luominen. Sahkaoiset palvelukanavat seka sdhkoinen ja paperiton pal-
velu yleistyvéat koko gjan, jolloin myos vakuutusten irtisanomisprosessi voitaisiin hoitaa téa
kautta. Paperisen irtisasnomisilmoituksen yhtenaistdminen ja kehittdminen nahtiin toisaalta
my6s ongelmallisena vaihtoehtona, silla virheet ja puutteelliset tiedot johtuvat usein irtisa

nomisilmoituksen tayttgasta, eivétka huonosti jasennellysta irtisasnomisilmoituksesta

Kyllahan sina (irtisanomisilmoituksessa) kysellaan vaikka mita, mutta kun se
on sen tayttdjan vastuulla tayttaa sitten ne kohdat, niin se on sitten siina...Kun
se on paperi, niin senhan voi laittaa vaikka minkélaisena tulemaan, kun se el
ole pakottavaa oikeutta.

Jos se (irtisanomisilmoitus) olis jossain sahkdisessa jarjestelmésss, etta se el
yksinkertaisesti 1&hde eteenpdin, jos sitd el tayta kunnolla. Ja tietéa, etta jos

siind kohtaa tayttaa vaarin, niin se vastuu on stten tayttajalla.

Ryhmahaastattelussa kdydyssa keskustelussa vakuutusneuvojat eivét osanneet nimetd yhta
yksittaista vakuutusyhtiotd, josta tulis puutteellisesti taytettyja irtisanomisilmoituksia, tai
vakuutusyhti6itd, joiden irtisanomisilmoituskaavakkeet eivét olisi toimivia Sen sijaan pie-
nempien vakuutusyhtididen edustajille annettiin kiitosta irtisasnomisilmoitusten huolellisesta
ja aslanmukaisesta tayttamisesta. Taustalla arveltiin olevan erilainen asennoituminen asia-
kaspalveluun ja halu panostaa enemman asiakaspalvelun laatuun. Lisdks vakuutusneuvojat
nostivat esiin pienempien yhtididen tavan paéttda vakuutuksenottajan vakuutus vakuutus-

kauden loppuun.

5.5.1.5 Vakuutussopimuslain suhde vakuutusten irtisanomiseen

Haastattelussa kysyttiin liséksi sitg, aiheuttaako vakuutussopimusiaki hankaluuksia vakuu-
tusten irtisanomistilanteissa. Asiantuntijahaastatteluissa linja oli yhdenmukainen ja molem-
mat asiantuntijahaastatteluun osallistuneet henkil6t olivat sita mieltd, etté vakuutussopimus-
laki el vaikeuta vakuutusten irtisanomisprosessia. Vakuutussopimuslain tarkoituksena nahtiin
olevan vakuutuksenottajan, vakuutetun ja vakuutuksenantajan oikeuksien ja velvollisuuksien

maéadritteleminen, eik& siiné pitaisi olla séaddoksia siitd, miten irtisanomisprosessi tulisi hoi-
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taa'®. Lissksi haastateltavat totesivat lain olevan nykyisellaén riittava vakuutusten irtisano-

mistilanteiden kohdalla.

5.5.1.6 Yhteisten pelisdanttjen puuttuminen vakuutusalalla

Molemmissa haastatteluissa, sekd ryhmé ettd asiantuntijahaastatteluissa, haastateltavat otti-
vat kantaa siihen, etta vakuutusalalla el heidan mielestéén ole yhteisia pelisaanttja vakuutus-
ten irtisanomisten hoitamiseksi tai niitd ei noudateta. Esimerkiksi ajoneuvovakuutusten irti-
sanomiset on sovittu hoidettavan vahinkohistorian siirrolla (VVH), mutta usein liikenneva-
kuutuksista tulee yhtidihin myds paperisia irtisanomisilmoituksia.*®* Jokaisella vakuutusyh-
tiolla on omat sdantbnsa ja irtisanomisprosessi hoituu omassa yhtiossa. Kun asiakas vaihtaa
vakuutuksia toiseen yhtioon, agjatellaan usein, etta vanhalla vakuutusyhtiolla ei ole kiiretta
hoitaa asiakkaan irtisanomisiimoitusta. Todellisuudessa asia e ole haastateltavien mukaan
néin, vaan asiakasta palvellaan hyvin vield siindkin vaiheessa, kun hén vaihtaa vakuutusyh-
tiota

Ryhméahaastatteluun osallistuneiden haastateltavien keskusteluissa ja vastauksissa viitattiin
useaan otteeseen yhteisten pelisdantdjen puuttumiseen vakuutusalalla. Y hteiset peliséannit
tulivat esiin esimerkiksi keskusteltaessa sopimus- ja vakuutusnumeroiden aiheuttamista epé-
selvyyksistd. Hyvin usein asiakkaan uusi vakuutusyhtio tayttaa irtisanomisilmoituksen sellai-
seen muotoon ja niill&a tiedoilla, jotka liittyvat heidan omiin vakuutustuotteisiinsa. V akuutus-
yhtiot elvét tunne riittavasti toistensa toimintatapoja, josta aiheutuu ongelmia erityisesti va-
kuutusten irtisanomisprosessin hoitamisessa. Asiantuntijat kommentoivat pelisééntéjen puut-

tumista muun muassa seuraavasti:

Se tietydti, etta tietdako se toinen yhtio, mitka ne meidan pelisdannét ovat, niin
Se on toinen juttu. Jos jokainen yhtid suurin piirtein tietais, minkalaisia mei-
dan toimintatavat on ja minkalaisia muiden, niin se varmaan helpottais vakuu-

tusten irtisanomisprosessia.

Pitais olla yhteisia pelisdanttja. Pitais tietad, ettd jossain yhtidssa on eritel-
tava kaikki irtisanottavat vakuutukset ja jossain yhtidssa on kaytdssa sopi muk-

180 K olin, Hilkka. Haastattelu 31.1.2008.
181 K olin, Hilkka. Haastatelu 31.1.2008.
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set ja vakuutukset on liitetty siihen. Kylla se silloin vaikuttaa siihen, miten sa
taytat sen irtisanomisilmoituksen sinne toiseen yhtioon.

Y hteisia toimintalinjoja on haastava luoda vakuutusyhtididen valille, mutta ryhmahaastatte-
luun osallistuvat vakuutusneuvojat olivat sitd mieltd, etté tekemélla jo pienet perusasiat kun-
nolla ja huolella, voidaan pdasta pitkalle. Vakuutusten irtisanomisprosessia pidettiin yksin-
kertaisena prosessina etenkin silloin kuin eri yhtididen vakuutusneuvojat hoitavat sit keske-
ndan. Usein juuri vakuutusneuvojat itse tayttavat irtisasnomisilmoituksen tiedot, jolloin kai-
killa pitéisi olla tiedossa irtisanomisilmoitukseen vaadittavat tiedot ja niiden oikeellisuus ja
selkeys. Jokainen vakuutusvirkailija tietdd, millaisen selvitystyon puutteellisesti taytetty ha-
kemus aheuttaa, joten haastateltavista tuntui erikoiselta, etta téllaisia irtisanomisilmoituksia
glti 18hetetéan yhtiosta toiseen. Y hteisten pelisdantojen luomista kannatettiin, mutta asiaan
ymmarrettiin liittyvan myos ongelmia. Tiedon saaminen kaikkien vakuutusneuvojien kayt-
t6on on hankalaa ja ihmisten sitouttaminen yhteisten séantéjen noudattamiseen on vaikeaa.
Vaikka yhteiset peliséanntt luotaisiinkin, niiden noudattaminen jaa usein vaillinaiseksi.
Ryhmahaastatteluissa tétd asiaa kommentoitiin muun muassa seuraavasti:

Vaikeaahan on saada se tieto kaikkien korvien valiin. Nain ison porukan sitout-
taminen tahan asiaan on hankalaa ja vaikka yhteiset pelisadnnot luotaisiinkin,
niin téllainen massa ihmisia on vaikea saada niitd noudattamaan ja toimimaan
niiden mukaan. Mutta yhteisten pelisaantdjen luominen vakuutusyhtididen kes-
ken olis joka tapauksessa tarpeellista.

5.5.1.7 Vakuutusneuvojan tuotetietous

Ryhméahaastattelussa kaytiin myos keskustelua siitd, onko vakuutusten irtisanomisia hoitavil-
la vakuutusneuvojilla riittévasti tuotekohtaista tietoa paétettavastd vakuutuksesta. Ryhmé-
haastattelun haastateltavat pitivat vakuutuksen paattamista yksinkertaisena prosessina, joka
el sindnsa vaadi vakuutusneuvojalta mitéén erityisosaamista. Haastateltavat olivat sita mieltg,
ettd vakuutusten paattamisessa el tarvittu mitdan erityisté vakuutustuotekohtaista tietoa, vaan
vakuutukset pystyi pdéattdmadan annetun yleisohjeen mukaan. L&hinna tuotetietouden puuttu-
minen tuli ilmi erilaisissa erikoistapauksissa. Kohdeyrityksessa on olemassa esimerkiksi sel-
laisia vakuutuksia, joihin on kytketty mukaan toisia vakuutuksia. Irtisanottavaan vakuutuk-

seen saattaa talloin liittya jokin toinen vakuutus, jonka voimassaolo edellytt&a irtisanottavan
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vakuutuksen voimassaoloa. Téallainen vakuutus voisi olla esimerkiks kotivakuutuksen yhtey-
teen kytketty koiravakuutus, joka vaatii omalle voimassaololleen voimassa olevaa kotivakuu-
tusta. Eli jos kotivakuutus halutaan paattda, e koiravakuutusta voida jattéa voimaan. Tieto-
jenkasittelyjarjestelmét eivét tdlaisissa tapauksissa erikseen muistuttaneet vakuutusvirkaili-
jaa, vaan tuotteeseen liittyvatietous oli vakuutusneuvojan oman muistin varassa.

Ryhméhaastatteluissa kavi lisdks ilmi, ettd vakuutusneuvojat eivét voineet valttamatta paét-
téd kakkia irtisanomisilmoituksessa olevia vakuutuksia. Tallaiset irtisanomiset liittyivét
vanhoihin henkildvakuutuksiin, joita kohdeyritys ei enda myonnd, tai ainaisvakuutuksiin.
Naihin vakuutuksiin liittyvét irtisanomisiimoitukset joudutaan I&hettdmé&an edelleen toiseen
kasittelypisteeseen, silld vakuutusneuvojilla el ollut oikeutta paéttéa kyseisid vakuutuksia.
Vanhoissa henkilévakuutuksissa ja ainaismetsavakuutuksissa on mukana yleensa tietty ta-
kaisinostoarvo, jolloin ne vaativat omat toimenpiteensd, joihin el tassa tutkimuksessa sen

tarkemmin puututa.

5.5.2 Irtisanomisprosessin kehittdminen

Tassa kappaleessa on tarkoitus tuoda esiin tutkimuksen empiiriseen osuuteen perustuvia ke-
hittamisté vaativia osa-alueita, joita vakuutusyhtion irtisanomisprosessissa voidaan taman
tutkimuksen perusteella havaita. Tutkimuksen yhtena tavoitteena on tutkia, kuinka vakuutus-
yhtion vaihdosta aiheutuvaa irtisanomisprosessia voidaan kehittdd. Kappaleessa 5.5.1 esitet-
tyjen merkittavimpien ongelmakohtien perusteella voidaan esittéd vakuutusyhtiolle kehitté-
misehdotuksia irtisanomisprosessin parantamiseksi. Seuraavassa Kuviossa 6 on ryhmahaas-
tattelujen pohjalta kootut vakuutusten irtisanomisprosessiin liittyvét kehittamisalueet.

Sahkoiset kanavat

Irtisanovan yhtion vastuun korostaminen
Y hteiset pelisédnnot vakuutusalalla
KesKitetty kasittely

KUVIO 6. Vakuutusten irtisanomisprosessiin liittyvat merkittavimmat kehittamis-
alueet
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5.5.2.1 Irtisanovan yhtion vastuun korostaminen

Ryhméahaastatteluissa paljon keskustelua herétti irtisanomisilmoituksen tayttamiseen liittyva
vastuu. Haagtateltavat keskustelivat siitd, kuinka varsin usein vakuutusten irtisanomiseen
liittyvét virheet liitetéén asiakkaan vanhaan vakuutusyhtioon. Tietylld tavalla tama tilanne
koettiin epaoikeudenmukaisena asiakkaan vanhaa vakuutusyhtiota kohtaan, silla vanha va-
kuutusyhtio hoitaa vakuutuksen irtisanomisen uuden vakuutusyhtion lahettamén irtisano-
misilmoituksen perusteella. Haastateltavat olivat sitd mieltg, etta irtisanovan yhtion vastuuta
pitéisi korostaa enemman ja irtisanomisilmoituksen tayttamista huolella ja oikeilla tiedoilla
pitéis painottaa. Asiakkaan uusi vakuutusyhti6 kartoittaa asiakkaan vakuutusturvan, jolloin
on luonnollista irtisanoa ainakin asiakkaan vastaavat vakuutukset vanhasta vakuutusyhtiosté.
Vakuutusten irtisanomisen hoitaminen kerralla kuntoon on seké asiakaan etta asiakkaan uu-
den ja vanhan vakuutusyhtion etu. Nama teema-alueet vaativat haastateltavien mielesta ke-

hittamista ja muutamat haastateltavat kommentoivat aihetta seuraavallatavalla:

Kylld se vakuutuksen irtisanomisiimoituksen tayttgdn vastuun korostaminen
olis musta aika tarkeda. Sindhan se vastuu on sen kynan ja irtisanomisilmoi-

tuksen valissi.

Kyll& m& ainakin painottaisin sen uuden vakuutusmyyjankin vastuuta. Irtisano-
taan ainakin ne vakuutukset, jotka on tehty uutena tilalle ja huolehditaan nii-

den paattamisesta.

Niin ja sellainen toisten, sekd asiakkaan ettd sen toisen vakuutusyhtion, kunni-
oittaminen on tarkedd. Sta ehka puuttuu jonkin verran. Hoidettaisiin taméa ko-
ko asa (vakuutuksen irtisanomisprosess toiseen yhtioon) silla tavalla kuin ha-

luttaisiin se omassa yhtidssa hoitaa, sujuvasti ja huolellisesti.

Samaan aihealueeseen vakuutusyhtididen keskindisen kunnioittamisen kanssa liittyy hyva
asiakaspalvelu. Vakuutusten irtisanomisprosessin hoitaminen on osa asiakaspalvelua ja sen
hoitaminen hyvin tai huonosti vaikuttaa asiakkaan muodostamaan mielikuvaan vakuutusyh-
tion asiakaspalvelusta. Kuten edella todettiin, vakuutusten irtisanomisprosessin hoitaminen
hyvin ja kerralla kuntoon, on kaikkien irtisanomisprosessiin liittyvien osapuolien etu. Ryh-
mahaastatteluissa haastateltavat olivat kuitenkin suurimmaksi osaks sitd mieltg, ettd vakuu-
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tusten irtisanomisiin liittyvadn asiakaspalveluun el valttamétta panosteta yhta paljon kuin
muuhun asiakaspalveluun. Vakuutusyhtion vaihdosta aiheutuvassa irtisanomisprosessissa
vakuutusten irtisanominen ja siihen liittyva asiakaspalvelu ovat kuitenkin heti asiakkaan ar-
vioitavana. Haastateltavista useat henkil6t tuntuivat gjattelevan, ettéd asiakkaan uudessa va
kuutusyhtiossa keskitytéan kartoittamaan asiakkaan vakuutusturva ja tekemédan kaupat mah-
dollissmman nopeasti. Vakuutuskauppojen jalkeen tehtava vakuutusten irtisanominen asiak-
kaan vanhaan vakuutusyhtioon saatetaan sen sijaan hoitaa huolimattomasti, vaikka se on
edelleen asiakaan uuden vakuutusyhtion alaisuuteen kuuluvaa asiakaspalvelua. Vakuutusten
irtisanomisiin liittyvaa asiakaspalvelua haastateltavat kommentoivat esimerkiksi seuraavasti:

Tuntuu valilla siltg, ettd onko syy nyt Stten siind...etté4 kun sa oot saanut ne
kaupat tehtyd, niin sitten dlla jalkityolla ei ole endaa mitadn valia. Mennaan
sielta mistd aita on matalin.

Kuitenkaan sen irtisanomisilmoituksen tayttaminen huolellisesti e vie ajassa
juuri yhtdan enempaa kuin se, etta sinne huitaistaan jotain vaan. Kenenk&an
osaamisesta se el ole kiinni, vaan asenteesta.

Ja painvastoin siind antaa hyva kuvan asiakkaalle, kun uus yhtio hoitaa pro-
sessin alusta loppuun asti kunnolla. Hoidan tdméan vakuutuksen irtisanomisil-
moituksenkin kunnolla ja asantuntemuksella. Onhan sekin hyvaa as akaspal ve-

lua sille uuden vakuutusyhtion asiakkaalle.

5.5.2.2 Keskitetty kasittely ja yhteiset pelisdannot

Vakuutusten irtisasnomisprosessin kehittamisessd ryhmahaastateltavat kannattivat irtisano-
misilmoitusten keskitettya kasittelyd. Haastattelun kohdeyrityksessa vakuutusten irtisano-
misilmoitukset kasitelladn keskitetysti. Osa irtisanomisilmoituksista osataan ohjata muista
vakuutusyhtidista postitse tai faksin kautta suoraan oikeaan kasittelypisteeseen, osa léhete-
tédn oman yhtion sisdisista palvelupisteista tahan kyseiseen pisteeseen. Vakuutusten irtisa-
nomisia hoitavien vakuutusneuvojien mukaan kaikissa vakuutusyhtidissa e ole jéarjestetty
talaista keskitettya kasittelya vakuutusten irtisasnomisprosessin hoitamiseksi. Keskitetyn
kasittelyn kayttéonottaminen myds muissa vakuutusyhtitissa helpottaisi irtisanomisilmoituk-
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siin liittyvien epaselvyyksien hoitamista ja puutteellisten irtisanomisilmoitusten palauttamis-

ta oikeaan kasittel ypisteeseen tai oikealle henkil6lle.

Keskitetylla kasittelylla néhtiin olevan paljon etuja irtisanomisilmoitusten kasittelyssa. Va-
kuutugten irtisanomisilmoitusten maéré on suhteellisen suuri vakuutusyhtidissa. Kohdeyri-
tykseen sagpuu noin 800-900 irtisanomisilmoitusta viikossa™®. Keskitetty kasittely tehostaa
ndin suuren massan kasittelya ja liséksi epaselvissa tilanteissa kysymykset ja selvityspyynnot
voidaan kohdentaa suoraan oikeaan pisteeseen. Ryhmdahaastattelussa erds haastateltava

kommentoi keskitetyn kasittelyn etuja néin:

Kylla keskitetty kasittely tehostaa ndin suuren massan kasittelya. Ongelmati-
lanteissa on selvat yhteystiedot, mihin voi ottaa yhteyttd ja paperit eivat ole ha-
jallaan ympéari Suomea. On helpompi antaa palautettakin, kun tiedetadn mihin

sen voi kohdentaa.

Keskitetyn kasittelyn etuja perusteltiin paitsi tehokkuudella, myos sillg, etté yhteisten peli-
séantojen ja toimintatapojen luominen on helpompaa. Tutkimuksen kohdeyrityksessa vakuu-
tusten irtisanomisia hoitaa yksi tiimi, jonka sisélla yhteiset toimintalinjat on helpompi luoda
Mikali tiimeja olis useita, ja irtisasnomisia kasittelisivéat sadat yksittdiset ihmiset ympéri
maan, yhteisid toimintatapoja olisi vaikeampi luoda ja noudattaa. Keskitetty kasittely mah-
dollistaa selkeiden toimintatapojen luomisen ja yksittdisen tiimin jasenet on helpompi sitout-
taa ndiden sdantdjen ja linjojen noudattamiseen. Vakuutusten irtisasnomisten hoitamisessa ei
ole téloin liikaa toisistaan eroavia kasittelytapoja. Keskitetty késittely auttaisi myos yhteis-
ten pelisdantdjen luomisessa vakuutusalala, kun irtisasnomisia hoitaisivat jokaisessa vakuu-

tusyhtiossa omat erilliset tiiminsa

Jos tata keskitettya kasittelya kaytettaisiin enemman, niin yhteisten pelisaanto-
jen luominen omassa yhtiossa ja muidenkin yhtididen kesken olisi varmasti

hel pompaa.

On paljon helpompi ohjeistaa ja pitda halussa se tilanne (vakuutusten irtisa-

nomisprosess), kun ei ole niitéd omia yksittaisia kasittel ytapoja niin montaa.

162 K esp, Outi. Sahkopostiviesti 7.9.2007.
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5.5.2.3 Sadhkdiset kanavat

Ryhméahaastatteluissa keskusteltiin useaan otteeseen sdhkdisen kasittelyn mahdollisuudesta
myos irtisanomisilmoitusten kohdalla. Télla hetkella litkennevakuutusten vahinkohistorioi-
den (VVH) sirtdminen vakuutusyhtiosta toiseen tapahtuu sdhkoisten jarjestelmien kautta
Liikennevakuutus on lakisddteinen vakuutus, jota el voida irtisanoa muiden vapaaehtoisten
vakuutusten tavoin kirjallisella irtisanomisilmoituksella. VVH-jarjestelman tyylinen sahkoi-
nen jarjestelma ndhtiin yhtena mahdollisuutena kehitt&4 vakuutusten irtisanomisprosessia.

Haastateltavien mielestd myos sahkoisesti taytettava ja lahetettéva irtisanomisilmoitus olisi
yksi vaihtoehto kehittéa vakuutusten irtisanomisprosessia vastaamaan taman péivan vaati-
muksia. Késin kirjoitettavat ja postin tai faksin kautta kulkevat irtisanomisilmoitukset nahtiin
jo hieman vanhanaikaisena tapana hoitaa téllainen prosessi. Sdhkodisessa muodossa taytetté:
vaan irtisanomisilmoitukseen voitaisiin lukita tietyt pakolliset tietokentét, joihin vakuutus-
neuvojan on otettava kantaa, jotta irtisasnomisilmoituksen vois |dhettda eteenpéin. Tama
poistaisi samalla puutteellisista tiedoista atheutuvat ongelmat ja irtisanomisilmoitusten pa-
lauttamiset toisiin vakuutusyhtioihin. Koneellisesti taytettava irtisanomisilmoitus olisi myos
selkedsti ja yksiselitteisesti luettavissa, silla haastateltavien mukaan valilla irtisanomisilmoi-
tukset ovat taytetty epaselvalla kasialalla tai faksin laatu on niin huono, ettei irtisanomisil-

moituksen tietoja voida tulkita

Sahkoisessa jarjestelmassa taytettavat irtisanomisilmoitukset voisivat tulla jokaisessa vakuu-
tusyhtiossa yhtion omaan sdhkoiseen tyGjonoon, jollaisia useissa vakuutusyhtioissa kéytetaén
jo nyt essimerkiks vakuutuskasittelyssd. Nykyisin suositaan yha enemman paperitonta palve-
lua, jolloin sahkoisessa jarjestelmassa hoidettava irtisasnomisprosessi vastais myos tahan
haasteeseen. Lisaksi sdhkoisessd muodossa taytettavét ja lahetettavét irtisanomisilmoitukset
voitaisiin epaselvissa tilanteissa pal auttaa nopeammin takaisin siihen vakuutusyhtioon, joka
irtisanomisilmoituksen on |&hettanyt. Tarvittaessa irtisasnomisilmoituksen alun perin l&hett&
nyt yhtio voisi kierréttaa irtisanomisilmoituksen vield asiakkaan kautta, jotta tdma vois tar-
kistaa irtisanomisilmoituksen tietojen oikeellisuuden. S&hkoisessd muodossa |dhetettévét
irtisanomisilmoitukset nopeuttaisivat varmasti myds vakuutusten irtisanomisprosessin hoi-
tamista. Sahkoisen jarjestelman rinnalla voitaisiin yha sdilyttéa mahdollisuus paperisten irti-
sanomisiImoitusten tayttamiseen, mutta sdhkoisella jarjestelmélla téta kasin ja paperilla kasi-
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teltdvaa tietojen médréd saataisiin huomattavasti pienemmaksi. Haastateltavat keskustelivat
sdhkoisesta jarjestelmésta ja sen tuomista eduista vakuutusten irtisanomisprosessissa muun

muassa seuraavasti:

Kylld ma lahtisn luomaan jotain sahkoista jarjestelmad, kylla se on tata pai-
vaa. On toi todella vanhanaikaista kasitella noita irtisanomisia paperilla. Tana
paivana alkaa oleen vanhanaikaista kirjoittaa mitaan paperille.

Joka tapauksessa sulla on usein se irtisanomisilmoituksen lomakepohja jo nyt
kaytettavissa ja taytettdvissi siella tietokonedla. S taytat sen siina konedlla
tal sitten tulogtat ja taytat kasin. Miksel sitd sitd saman tien |ahetettais sinne
toiseen vakuutusyhti6on?

Eika se varmaan ole mitenkaan hankalaa koodata sinne séhkoiseen lomakkee-
seen jotenkin ne pakolliset kentét, jotka on taytettéava. Ja sita irtisanomisiimoi-
tusta el pystyis lahettamaan eteenpéain ilman, etta siella on kaikki vaadittavat
tiedot. Kone herjaisi viimeistdan siina vaiheessa, etté pakollinen tieto puuttuu,

eika se lahde eteenpéin.

Ei mitdan lomaketta kannata alkaa enda kehittamaan ja suunnittelemaan. Pa-
perittomaan palveluun ollaan menossa muutenkin, joten kylla joku sahkoinen

jarjestelma kehittaisi tata (vakuutusten irtisanomisprosessin hoitamista).

Kohdeyrityksessa on jo télla hetkella otettu kayttoon paperilla saapuvien irtisanomisilmoitus-
ten skannaaminen tietojarjestelmiin, jotta ne voidaan kasitella sdhkdisen tydjonon kautta.
Tama nopeuttaa osaltaan irtisasnomisilmoitusten kasittelya, mutta kokonaan sahkoinen jérjes-

telma nopeuttaisi prosessia entisestaan.

Sahkoinen irtisasnomisprosessi nahtiin mielenkiintoisena tekijand ryhmahaastattelussa. Va
kuutuspalveluissa sahkoiset kanavat ovat yleistyneet huomattavasti ja yha useampi kuluttgja
on tottunut asioimaan verkossa. Vakuutusten irtisanomisten hoitaminen olisi mahdollista
esimerkiksi sdhkoisten asiointipalveluiden kautta, joissa vakuutuksenottaja voisi omassa

verkkokansiossaan irtisanoa vakuutuksensa.
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6 PAATELMAT

6.1 Paatelmat tutkimustuloksista

Tutkimuksen ensimmaisena tavoitteena oli selvittdd, millaiset ovat vakuutuksenantgjan ja
vakuutuksenottgjan oikeudet irtisanoa vapaaehtoinen henkilo- ja vahinkovakuutus. Tété ta-
voitetta |&hdettiin selvittdméaan kirjallisuuden perusteella ja tarkastelu pohjautui vakuutusso-
pimuslaissa esitettyihin vakuutuksenantgjan ja vakuutuksenottgjan irtisanomisoikeuksiin.
Ensmmadisen tutkimuskysymyksen kannalta olennaisia tekijoita vakuutuksenantgjan ja va-
kuutuksenottgjan irtisasnomisoikeuksissa ovat vakuutussopimuslaki, vakuutuslgji ja irtisano-

misen gjoittuminen vakuutuskauteen.

V akuutussopimuslaissa méaritel[één ne tilanteet, jolloin vakuutuksenantgjalla on oikeus irti-
sanoa vapaaehtoinen henkilo- tai vahinkovakuutus pdattymaan. Vapaaehtoisen henkilo- ja
vahinkovakuutuksen irtisasnomiseen vaikuttaa erityisesti vakuutuksen voimassaoloaika ja
vakuutuskausi. Nain ollen vakuutuksenantajan irtisasnomisoikeuksia tarkasteltaessa taytyy
erottaa toisistaan kaksi tilannetta. Vakuutuksenantaja voi irtisanoa vakuutuksen joko vakuu-
tuskauden aikana tai vakuutuskauden padttyessa. Vakuutuskaudella tarkoitetaan sité aikaa,
jonka vakuutus on sovittu olevan kerrallaan voimassa. Vakuutuskauden p&attymiseen irtisa-
nottavat vakuutukset ovat yleensd jatkuvia vahinkovakuutuksia, jotka uudistuvat vakuutus-
kaus kerrallaan. Vakuutuksenantaja voi kieltéytya jatkuvan vahinkovakuutuksen sopimuk-
sen jatkamisesta ja irtisanoa vakuutuksen. V apaaehtoista henkildvakuutusta ei voida irtisanoa
ilman vakuutuksenottajasta aiheutunutta laiminlyontia tai sopimusrikkomusta.

Vakuutuksenantaja voi irtisanoa vapaaehtoisen henkilo- ja vahinkovakuutuksen vakuutus-
kauden aikana vain eraissa vakuutussopimuslaissa mééritellyissa tilanteissa. Tallaisia tilan-
teita ovat tiedonantovelvollisuuden laiminlyonti, vaaran lisédntyminen, vilppi, tahallinen
tusmaksujen laiminlyonti. Lisdksi vahinkovakuutuksen irtisasnomisperusteisiin vakuutusso-
pimuslaissa kuuluu suojeluohjeiden laiminlyonti. Kéytanndssa vakuutuskauden aikana tehty
irtisanominen perustunee useimmiten vakuutusmaksun maksamisen laiminlyontiin. Vakuu-

tuksenantajat eivét kuitenkaan oletettavasti aina irtisano vakuutussopimusta heti, kun vakuu-
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tussopimuslaki sen mahdollistaa, vaan asiakassuhteita pyritdan jatkamaan sopimalla vakuu-
tusmaksujen jérjestelyistéa asiakkaan kanssa. Vapaaehtoisen henkild- ja vahinkovakuutuksen
irtisanominen vakuutuskauden aikana edellyttda vakuutuksenottgjan tai vakuutetun vakavaa

sopimusrikkomusta.

Jos vertaillaan vakuutuksenantajan oikeuksia irtisanoa vapaaehtoinen henkilo- ja vahinkova-
kuutus vakuutuskauden aikana tai vakuutuskauden pééttyessa, niin vakuutuksenantajan irti-
sanomisoikeudet ovat lagjemmat vakuutuskauden padattyessd. Vakuutussopimuslain 16. 8:n
mukaan vakuutuksenantajan oikeutta irtisanoa jatkuva vahinkovakuutus vakuutuskauden
lopussa el ole rgjoitettu milldan tavalla. Vakuutuksenantaja voi kieltaytya sopimussuhteen
jatkamisesta, eika irtisanominen edellyta vakuutuksenottajalta sopimusrikkomusta. Vakuu-
tuksenantajan toimesta vakuutuskauden aikana irtisanottavat vapaaehtoinen henkil6- ja va-
hinkovakuutus sen sijaan edellyttavédt vakuutuksenottgjalta vakavaa sopimusrikkomusta ja

irtisanomistilanteet on méritelty tarkoin vakuutussopimuslaissa.

Vakuutuksenantajan osalta irtisasnomistilanteet on méaéritelty tarkasti laissa, kun taas vakuu-
tuksenottajalla on oikeus irtisanoa vapaaehtoinen henkil6- ja vahinkovakuutus milloin tahan-
sa. Vakuutuksenottaja on vakuutussopimussuhteessa heikompi osapuoli, jolloin silla on pa-
remmat ja lagjemmat oikeudet irtisanoa vakuutus kuin vakuutuksenantagjalla. Vakuutussopi-
muslaissa on lueteltu ne tilanteet, joissa vakuutuksenantgjalla on irtisanomisoikeus, ja vakuu-
tuksenantaja e voi poiketa néista séannoksista rikkomatta vakuutussopimuslakia. Jos vakuu-
tuksen irtisanominen on vakuutussopimuslain vastainen, vakuutuksenantaja ei ole vastuusta
vapaa. Tutkimuksen ensimmaiseen tutkimusongelmaan |0ytyvéa vastaus on yksiselitteinen,
silla vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottgjan irtisasnomisoikeudet perustuvat vakuutusso-
pimuslakiin. Vakuutuksenantajan on noudettava vakuutussopimuslaissa méaariteltyja irtisa-
nomisperusteita, jotta se voi irtisanoa vapaaehtoisen henkilo- tai vahinkovakuutuksen. Va-

kuutuksenottajan irtisasnomisoikeutta el sen sijaan ole rajattu vakuutussopimusl ai ssa.

Tutkimuksen toisena tavoitteena oli 10ytda vapaaehtoisten henkilo- ja vahinkovakuutusten
irtisanomisprosessiin liittyvia ongelmakohtia vakuutuksenantgjan ndkokulmasta. Tahan tut-
kimusongelmaan haettiin vastauksia tekemalla ryhmahaastattelu 1f Vahinkovakuutusyhtion
vakuutusneuvojille. Ryhmahaastattelussa kartoitettiin vakuutusneuvojien tyossdan kokemia

ongelma-alueita ja niihin vaikuttaneita syita.
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Ryhmahaastattelu osoitti, etta vakuutusten irtisanomisprosessiin liittyvét ongelmat ovat var-
sin moninaisia Aluksi voitaisiin helposti olettaa, ettd irtisanomisprosessiin liittyvét ongel-
makohdat aiheutuisivat suurimmaksi osaksi tietojarjestelmista ja niiden toimivuudesta. Td-
laisia tuloksia ei kuitenkaan haastattelujen perusteella saatu, vaan merkittavimmét ongelma-
kohdat vapaaehtoisen henkilo- ja vahinkovakuutuksen irtisanomisprosessissa liittyivéat va-
kuutusneuvojien erilaisiin toimintatapoihin, heidan asenteisiinsa ja yhteisten pelisaantojen
puuttumiseen vakuutusalalla. Vakuutusyhtion vaihdosta aiheutuvan irtisanomisprosessin
sujuvasta hoitamisesta vastaa seka asiakkaan uusi etta vanha vakuutusyhtio, jolloin yhteisten
pelisdantdjen luominen vakuutusalalla ndhtiin téarkedna. Irtisanomisprosess hoidetaan vakuu-
tusyhtididen valilla yhteistyona ja irtisanomisiimoituksista puuttuvia tietoja joudutaan selvit-
tamaan vakuutusyhtioiden kesken. Tall6in yhteisten pelisdanttjen ja yhteisten toimintalinjo-
jen luominen tehostaisivat vakuutusten irtisanomisprosessin hoitamista.

Tutkimuksen mukaan muita merkittavia vakuutusten irtisanomisprosessin ongelmakohtia
olivat irtisanomisilmoitusten puutteelliset tiedot ja niin sanotut tuplahakemukset. Irtisano-
misiimoituksista puuttuu usein vakuutusten irtisanomisen kannalta kaikkein oleellisimmat
tiedot kuten vakuutuksenottajan allekirjoitus, irtisanomisen kohde ja paattymispdivamaara.
Naiden puutteellisten tietojen vuoksi irtisasnomisilmoituksia joudutaan palauttamaan takaisin
toisiin vakuutusyhtidihin. Haastatteluissa mainittiin vakuutusten irtisanomisprosessin ongel-
makohtana myds useana kappaleena vakuutusyhtiéon saapuvat irtisanomisilmoitukset niin
sanotut tuplahakemukset. Tuplahakemusten kasittely ja puutteellisten irtisanomisilmoitusten
palauttaminen toisiin vakuutusyhtioihin hidastavat irtisanomisilmoitusten kasittelyprosessia.
Suurin osa tallaisista vakuutusten irtisasnomisprosessiin liittyvistd ongelmakohdista voidaan
korjata yksinkertaisilla toimilla, kuten esimerkiksi korostamalla irtisanomisilmoitusten téyt-
tamista oikeillajariittavillatiedoilla.

Ryhméhaastatteluun osallistuneiden haastateltavien mukaan vapaaehtoisen henkil6- ja va
hinkovakuutuksen irtisanomisprosessi on yksinkertainen menettely, joka el vaadi vakuutus-
neuvojilta erityista osaamista. Irtisanomisprosessiin liittyvét asiakirjat ovat yksikertaisia ja
niiden tayttamisesta suoriutuu jokainen vakuutusneuvoja. Oikeat ja taydelliset tiedot padtet-
tavasta vakuutuksesta ja vakuutuksenottajan allekirjoitus takaavat vakuutuksen irtisanomisen
hoitamisen sujuvasti. Jos prosessi on ndin yksinkertainen, on erikoista, etté irtisasnomispro-
sessin hoitamisessa voidaan havaita paljon ongelmakohtia, joita tdma tutkimus on nostanut
esiin. Ongelmien taustalla vaikuttaa selvasti vakuutusyhtitiden ja vakuutusneuvojien asenne
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vakuutusten irtisanomisten hoitamista kohtaan. Vakuutusten irtisanomiset vakuutusyhtion
vaihtotilanteessa hoidetaan vakuutusneuvojien vélilla asiakkaan puolesta. Jokaisen vakuu-
tusneuvojan on taldin tiedettava, kuinka suuren selvittelytyon esimerkiks puutteellisesti
taytetty irtisanomisilmoitus aiheuttaa. Tall6in ongelman on oltava virkailijoiden asenteessa ja
omassa viitselidisyydessa

Tutkimuksen toiseen tutkimusongelmaan vastattiin 1f Vahinkovakuutusyhtiossa tehdyn ryh-
mahaastattelun kautta. Haastattelu koski vain yhta yksittaista vakuutusyhtiotg, jolloin tutki-
muksen tuloksia ei voida valttamétta yleistdd koskemaan kaikkia vakuutusyhtioita. Oletetta-
vasti vapaaehtoisen henkilo- ja vahinkovakuutuksen irtisanomisprosessit eivét kuitenkaan
eroa toisistaan vakuutusyhtitiden valillg, jolloin tdma tutkimus antaa suuntaa siitg, millaisia
ongelmia my6s muut vakuutuksenantajat kohtaavat vakuutusten irtisanomisprosessissa. Tata
vaitetta tukee lisdksi se, etta vapaaehtoisen henkil 6- ja vahinkovakuutuksen irtisanominen on
tehtava jokaisessa vakuutusyhtidssa kirjallisesti. Talloin kirjalliseen muotovaatimukseen
liittyvét ongelmakohdat ovat yhteisia myds muille vakuutusyhtidille.

Vakuutuksen irtisanomista kirjallisesti edellytetéén vakuutussopimudlaissa. Kirjallisesta
muotovaatimuksesta seuraa, etta irtisanomisilmoitukseen tarvittavat tiedot ovat kaikkien va-
kuutusyhtitiden kohdalla samat. I1lman vakuutuksenottgjan allekirjoitusta vakuutusta ei voida
irtisanoa. Irtisanomisilmoituksessa on lisaksi eriteltéava irtisanottavat vakuutukset ja irtisa-
hinkovakuutuksen irtisasnomiseen tarvittavat tietovaatimukset ovat kaikkien yhtididen koh-
dalla samat, jolloin irtisanomisprosessin ongelmakohdat puutteellisten tietojen, yhteisten
pelisdanttjen puuttumisen, vakuutuksenottajaroolin ja irtisanomisilmoituslomakkeiden osalta
voidaan yleistda koskeviksi myds muihin vakuutusyhtidihin.

Tutkimuksen kolmantena tarkoituksena oli etsid ryhméahaastattelun perusteella vakuutusten
irtisanomisprosessin kehittamisté vaativat kohdat ja tuoda esiin niihin liittyvia kehittamiseh-
dotuksia. Kehittamista vaativat kohdat ja kehittdmisehdotukset perustuivat haastateltavien
mielipiteisiin. Tarkoituksena oli ryhméhaastattelun kautta nostaa esiin ehdotuksia vakuutus-
ten irtisanomisprosessin kehittamiseen, eika esittéd konkreettisia teknisia ratkaisumalleja

ongelmien poistamiseksi.
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Ryhméhaastattelun perusteella ilmeni, ettd kehittdmista vaatii erityisesti koko irtisanomis-
prosessin hoitaminen. Talla hetkella vapaaehtoisen henkil6- ja vahinkovakuutuksen irtisa-
nominen hoidetaan vakuutusyhtion vaihtotilanteessa paperille taytettévan irtisanomisilmoi-
tuksen kautta. Vakuutusyhtiot lahettavét irtisasnomisilmoitukset eteenpéin faksin tai postin
valityksella Irtisanomisprosessin hoitaminen sdhkoisesti vakuutusyhtididen vélilla néhtiin
haastatteluissa tarkeimpéana kehitysehdotuksena. Irtisanomisiimoitus taytettaisiin, |ahetettéi-
siin yhtiosta toiseen ja kasiteltaisiin séhkoisten tietojérjestelmien kautta. Tdlainen jarjestely
ratkaisisi monta irtisanomisprosessiin liittyvaéa ongelmakohtaa ja irtisanomisprosessia saatai-
siin tehostettua.

Vakuutusten irtisanomisen hoitaminen séhkoisten jérjestelmien kautta vastaisi myds tulevai-
suuden haasteisiin. Nykyisin monessa vakuutusyhtiossd asiakkaat voivat valita niin sanotun
paperittoman palvelutavan, jolloin heidan vakuutuskirjansa ovat ndhtévissa ja tulostettavissa
asiakkaan omassa sdhkoisessa vakuutuskansiossa. Paperiton palvelu sopii luontevasti vakuu-
tusten irtisasnomisten hoitamiseen sahkoisesti, jolloin postin tai faksin vélityksella |ahetettd
Vista papereista padstéisiin eroon ja irtisanomisilmoitukset olisivat liséksi helposti tallennet-
tavissa tietojarjestelmiin. Moni vakuutuskuluttgja on my6s tottunut asioimaan verkossa, jol-
loin irtisanomisprosessin hoitaminen sahkoisesti on tastakin nékokulmasta perusteltua. Sah-
koisen jarjestelman luominen vakuutusten irtisasnomisprosessin hoitamiseen ei ole pelkastéan
tutkimuksen kohdeyritysta koskeva asia. Vakuutusten irtisasnomisprosessi hoidetaan vakuu-
tusyhtiGiden valilla postitse tai faksin valityksella léhetettavien irtisanomisilmoitusten kautta,
jolloin séhkoisen jérjestelmén luominen palvelisi muidenkin vakuutusyhtididen vapaaehtois-
ten henkil6- ja vahinkovakuutusten irtisanomisprosessin kehittamista.

Irtisanomisprosessin sahkoistamisen ohella irtisanomisprosessia voidaan kehittéd luomalla
yhteisia pelisdanttja vakuutusalalle. Haastateltavien mukaan myos irtisanovan vakuutusyhti-
On vastuuta pitdisi korostaa. Usein vakuutusten irtisanomiseen liittyvét virheet kohdistetaan
asiakkaan vanhaan vakuutusyhtioon, joka kuitenkin hoitaa vakuutusten irtisanomisen asiak-
kaan uuden vakuutusyhtion tayttdman irtisanomisilmoituksen perusteella. Irtisanovan yhtion
vastuuta pitdisi korostaa enemman ja irtisanomisilmoituksen tayttamista huolella ja oikeilla
tiedoilla pitaisi painottaa. Y hteisten peliséantdjen luominen ja toisten vakuutuksenantajien
toimintatapojen tunteminen poistaisi téhan ongelmaan liittyvét seikat. Vapaaehtoisen henki-
[6- ja vahinkovakuutuksen irtisanomisprosessin kehittamisehdotukset kohdistuvat 18hinna
sdhkdisten jarjestelmien kehittdmiseen ja yhteisten peliséantojen luomiseen. Y hteisten séén-
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tojen avulla vakuutusten irtisasnomisprosessia saataisiin sujuvammaksi ja puutteellisesti tay-

tettyjen irtisanomisilmoitusten méara vahenisi.

6.2 Tutkimuksen arviointi

6.2.1 Tutkimusongelmiin vastaaminen

Tutkimus rakentui kolmen tutkimusongelman ympérille. Jokainen tutkimusongelma on kasi-
telty téssa tutkimuksessa ja jokaiseen tutkimusongelmaan on saatu vastaus. Ensimmaisen
tutkimusongel man tarkoituksena oli selvittdd millaiset ovat vakuutuksenantgjan ja vakuutuk-
senottajan oikeudet irtisanoa vapaaehtoinen henkil6- ja vahinkovakuutus. Vakuutuksenanta-
jan ja vakuutuksenottajan irtisanomisoikeudet kasiteltiin tutkimuksessa vakuutussopimus-
laissa méériteltyjen tilanteiden mukaan ja tdhan tutkimusongelmaan haettiin vastauksia Kir-
jallisuuden perusteella. Ensimmainen tutkimusongelma muodosti tutkimuksen teoreettisen
pohjan ja sen ratkaiseminen oli olennaista toisen ja kolmannen tutkimusongelman ymmarta-
miseksi.

Tutkimuksen toinen ja kolmas tutkimusongelma kasittelivét vapaaehtoisten henkilo- ja va
hinkovakuutusten irtisanomisprosessiin liittyvia ongelmakohtia ja niiden kehittamista. Nama
tutkimusongelmat muodostivat tutkimuksen empiirisen osuuden. Tutkimuksen empiirisen
aineiston perusteella saatiin selville kohdeyrityksen vakuutusten irtisasnomisprosessiin liitty-
vat ongelmakohdat ja niihin liittyvia kehitysehdotuksia. Edella esitetyn perusteella voidaan
todeta, etta asetettuihin tutkimuskysymyksiin on pystytty vastaamaan ja tutkimuksen tér-
keimmét tavoitteet on saavutettu.

6.2.2 Tutkimuksen luotettavuusjatoistettavuus

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa reliabiliteetin eli [uotettavuuden kasitteeseen ja validiteetin
eli toistettavuuden kasitteeseen turvaudutaan silloin, kun halutaan arvioida, voidaanko jo-
honkin tutkimukseen tal siina esitettyyn vaitteeseen luottaa. Validiteetilla tarkoitetaan sitg,
kuinka tietty vaite, tulkinta tai tulos mittaa sitd kohdetta, jota niiden on tarkoitus mitata. Kay-
tanndssa validi eli toistettava tieto tarkoittaa Sitg, etta tutkijan on osoitettava, etté hanen tut-

kimuksensa tulokset eivét perustu esmerkiks vaariin haastattelulausumiin, kysymyksiin tai
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havaintoihin, jotka on tehty epétyypillisesta tilanteesta. Validiteetin tarkoituksena on ehkéis-

ta virhepaételmat tutkimuksen tuloksista.'®

Tassa tutkimuksessa vadrinymmarrysten mah-
dollisuutta pienent&a tutkijan oma tieto ja tuntemus vakuutusten irtisanomisprosessin hoita-
misesta. Empiiriseen osuuteen kuuluva ryhméhaastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin auki teks-
titiedostoksi. Tutkimuksessa on kaytetty ryhmahaastateltavien mielipiteista lainauksia, jotka
on Kkirjoitettu luettavampaan muotoon karsimalla turhat téytesanat ja lausahdukset pois.
Ryhmahaastattelusta koottu tutkimuksen empiirinen osio on annettu tdmén vuoks haastatel-
tavien luettavaksi, jotta mahdolliset virheet ja vadrinymmarrykset on voitu karsia pois. Taméa

virheiden ja vaarinymmarrysten minimointi liséé puolestaan tutkimuksen validiteettia

Tutkimuksen luotettavuudella eli reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta
téasmalleen samanlaisena jokaisella kerralla'®. Vaatimus havaintojen toistettavuudesta on
yks tieteellisen tutkimuksen perusedellytyksista. Jos havaintoja ei voida toistaa, ulkopuoli-
silla tutkijoilla el ole mahdollisuutta kiistéa tutkijan tulkintaa. Jos havainnot on sen sijaan
mahdollista toistaa, voidaan todeta, etta ilmio on todellinen ja esitetty tulkinta voidaan hy-
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vaksya. ™ Taman tutkimuksen tutkimusongelmiin vastattiin osittain kirjallisuuden ja osittain
ryhmahaastattelun perusteella. Kirjallisuuden perusteella vastattavaan ensimmaiseen tutki-
musongelmaan saadaan samat vastaukset kdymalla [&pi ailheeseen liittyvaa lahdekirjallisuut-
ta. Myo6s ryhmahaastattelusta saadut tulokset voidaan toistaa tekemdlla haastattelu samoista
teema-alueista, joita tassa tutkimuksessa on kaytetty. Taman perusteella myds toinen tutkija

voi saada tutkimusal heesta samat tulokset kuin taman tutkimuksen tekija.

Tutkimuksen luotettavuutta saattoi téssa tutkimuksessa heikentdd haastattelujen ryhmétilan-
ne. Ryhméhaastatteluissa on aina vaarana se, etté ryhméassa saattaa olla dominoivia henkildi-
t&, jotka voivat vaikuttaa muiden henkil6iden mielipiteisiin. Haastateltavista osa sagttaa olla
puheliaampia kuin toiset, jolloin hiljaisemmat henkil6t eivét valttamétta uskallailmaista mie-
lipiteitddn. Tutkija esti tdman ongelman sillg, etta tarvittaessa kysymyksia kohdistettiin hil-
jaisemmille haastateltaville, jotta kaikkiin kysymyksiin saatiin kaikilta ryhmahaastatteluun
osallistuneilta vastaus. Lisaksi tutkijan oma persoonallisuus saattoi vaikuttaa tutkimuksen
tuloksiin. Tutkija oli haastateltavalle ryhmaélle entuudestaan tuttu ja tutkija oli tehnyt tyok-

seen samaa tyota kuin haastateltavat vakuutusneuvojat. Tama seikka toimi haastattelutilan-

163 K oskinen et al. 2005, 254-256.
164 Hirgjarvi et al. 2007, 226.
185 K oskinen et al. 2005, 254-264.
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teessa kuitenkin myonteisend asiana, silla haastateltavien oli helppo kertoa tutkijalle tutkitta-
vasta aiheesta ja keskittya ongel makohtien kuvaamiseen, koska tutkija tunsi prosessin entuu-
destaan. Lisaksi tutkija edusti haastateltavan ryhmén kanssa hierarkkisesti samaa organisaa-
tion tasoa, jolloin haastateltavat pystyivét helpommin tuomaan julki mahdollista tyytymét-
tOmyytt&an irtisasnomisprosessin hoitamista kohtaan ja irtisanomisprosessin ongel makohtia.

Tutkimuksen tulosten pitédisi olla liséksi yleistettavia tietylla tasolla. Laadullisessa tutkimuk-
Sessa tapausmadrét ovat usein niin pienid, etta tulosten yleistettévyys on klassisen tilastotie-
teen nakokulmasta kyseenalainen.*®® TassA tutkimuksessa tutkittiin vakuutusten irtisanomis-
prosessiin liittyvia ongelmia ja kehittdmisehdotuksia yhden vakuutuksenantajan edustajien
nékokulmasta. Jokaisella vakuutusyhtiolla on omat tuotteensa, tietojarjestelmansa ja kasitte-
lyohjeensa, mutta itse irtisanomisprosessin voidaan olettaa olevan samanlainen kaikissa va-
kuutusyhtidissa. Taman perusteella irtisanomisprosessiin liittyvat ongelmat lienevé saman-
suuntaisia kaikissa vakuutusyhtidissd vapaaehtoisten henkilo- ja vahinkovakuutusten osalta.
Tata paételmaa tukee myos se, ettd esimerkiks irtisanomisilmoituksissa olevat puutteel liset
tiedot esiintyvét kaikkien vakuutusyhtiiden hakemuksissa, jolloin el voida olettaa, ettd vain
yhden vakuutusyhtion kohdalla on irtisanomisprosessissa ongelmia. Voidaan siis yleistéa,
ettd muissakin vakuutusyhtidissd kohdataan vakuutusten irtisanomisprosessissa samoja on-
gelmia siina mé&arin kuin irtisanomisprosessi hoidetaan samalla tavalla. Tutkimuksen empii-
rinen osio oli luonteeltaan tapaustutkimus, jossa kokonaisvaltainen ymméartaminen on térke-

ampaé kuin yleistaminen™®’.

6.3 Lopuks

Tama tutkimus on antanut vakuutuksenantajalle tietoa vakuutusten irtisanomisprosessin on-
gelmakohdista. Nostamalla esiin ndm& ongelmakohdat, voidaan tutkimuksen kohdeyrityk-
sessa miettia, kuinka vakuutusten irtisasnomisprosessia voitaisiin kehittéd. Lisaks t&ssa tut-
kimuksessa koottiin yhteen vakuutusneuvojien ryhmahaastatteluissa ilmenneita kehittamis-
ehdotuksia, jolloin kohdeyritys vois harkita vakavasti niiden soveltamista k&ytantoon ja nii-
den kehittamista eteenpéin. Tutkimuksen empiirisen osion tuloksia voidaan yleistda koske-
viksi my6s muihin vakuutusyhtidihin siltd osin kuin vapaaehtoisen henkil6- ja vahinkova

166 K oskinen et al. 2005, 254-264.
167 Saarela-Kinnunen, Eskola 2007, 185-189.
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kuutuksen irtisasnomisprosessi hoidetaan samalla tavalla Talloin tama tutkimus palvelee

my6s muita vakuutuksenantajia.

Jatkotutkimuksia ajatellen samaa aihetta voitaisiin tarkastella ottamalla huomioon myds va
kuutuksenottgjan kokemat ongelmakohdat vakuutusten irtisanomisprosessin hoitamisessa.
Lisdks tutkimuskohdetta voitaisiin lagjentaa niin, ettd vakuutuksenantajan irtisanomisoike-
uksia kartoitettaisiin tutkimuksen empiirisessi osiossa kéytannon tasolla. Toisin sanoen sel-
vitettdisiin, kuinka yleistéd on, etta vakuutuksenottga irtisanoo vapaaehtoisen henkilo- tal
vahinkovakuutuksen vakuutussopimuslaissa lueteltujen irtisanomisoikeuksien perusteella.
Myos vakuutusten irtisasnomisprosessin kehittamisesta saataisiin kokonaan oma tutkimusai-
hee, jossa voitaisiin etsia konkreettisia parannusehdotuksia teknisesta nékokulmasta irtisa-

nomisprosessin hoitamiseen.
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Ylikoski, Tuire; Jarvinen, Raijaja Rosti, Pirre 2006. Hyva asiakaspalvelu —menestystekija

finanssialalla. 2. uudistettu painos. Finanssi- ja vakuutuskustannus. Vammala.
Vammalan Kirjapaino Oy.

Virallislahteet:

Hallituksen esitys Eduskunnalle 114/93 vakuutussopimuslaiksi.
Laki Vakuutusvalvontavirastosta 29.1.1999/78.
V akuutussopimuslaki 28.6.1994/543.

Vakuutusyhtiolaki 28.12.1979/1062.

Henkil 6lahteet:
Keso, Outi 2007. | F Vahinkovakuutus Oy. Sahkdposgtiviesti tekijalle 7.9.2007. Tekijan
hallussa

Keso, Outi 2008. | F Vahinkovakuutus Oy. Asiantuntijahaastattelu 7.2.2008. Tekijan
hallussa.

Kolin, Hilkka 2008. I F V ahinkovakuutus Oy. Asiantuntijahaastattelu. Sahkdpostiviesti
tekijalle 31.1.2008. Tekijan hallussa.

Small car dealers & customers -tiimi, Tampere 2008. | F Vahinkovakuutus Oy. Ryhmahaas-
tattelu 7.2.2008. Osallistujat: Lakosalmi, Tuija; Makinen, Anne; Salonen, He-
li; Siivonen, Pirjo; Véainolg, TiinajaValikoski, Eeva-Maria. Nauhoite tekijan
hallussa.

WWW-sivut:

Finanssialan Keskusliiton WWW-sivusto:
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Julkaisut. Vakuutustutkimukset. V akuutustutkimus 2004.
<http://www.fkl.fi/asp/system/empty.asp?P=2617& VID=default& SID=367736
94952518& S=0& C=21560> 1.4.2008a.

Mit& on henkilbvakuutus?
<http://www.fkl.fi/asp/system/empty.asp?P=2482& V| D=default& SID=836088
9973947808& S=2& A=closeal| & C=30447> 19.2.2008b.

Julkaisut. Oppaat, ohjeet ja malliehdot. Vakuutusalan ohjeita. Vastuunvalinnan
yleiset periaatteet.

<http://www.fkl.fi/asp/system/empty.asp?P=2677& VI D=default& SID=111922
680627767& S=2& A=closeal | & C=24252> 23.1.2008c.

| F Vahinkovakuutusyhtién www-sivusto:

HenkilOasiakkaat. Tietoa Ifistd. Media.
<http://www.if.fi/web/fi/corporate.nsf/noframes/E9FC3348D 1CE3828C1256B
AAOO03EFE86>27.2.2008a.

Tietoalfista. Taloustietoa.
<http://www.sampo.com/vuos kertomus/2007/pdf/Sampo_V SKO7_fi.pdf>27.2.
2008b.

Vakuutusturvan lisddminen tai supistaminen. Liikennevakuutus.
<http://intra.ifint.biz/Private/fi/autoliikenne.nsf/0/A915B21D A21C8318C1256
EBA002> 27.2.2008.

V akuutusvalvontaviraston www-sivusto:
Vakuutusasiakkaille.

<http://lwww.vakuutusvalvonta.fi/fi/vakuutusasi akkaille/'vakuutusasi akkaille>
27.2.2008.
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LIITE 1. Ryhmé&haastattelun kysymysrunko irtisanomisilmoituksia kasit-

televille vakuutusneuvojille

1. Millainen on vakuutuksen irtisanomisprosessi ?

2. Millaisiaongelmiaolet kohdannut irtisasnomisilmoituksia késitellessasi?
Puutteelliset tiedot (ei allekirjoitusta, vakuutuksenottgjan allekirjoitus puuttuu,
tuotenumerot epaselvét, tarkoitetaanko koko sopimusta vai yksittéista vakuu-
tusta, vakuutuksenottajan tiedot ovat puutteel liset)
Tuplahakemukset
Tuotetietous
Paéttymisajankohta

3. Kuinka haastavana koet irtisanomisiimoitusten kasittelyn?
Onko sinulla riittavasti tuotekohtaista tietoutta kaikista vakuutuslgjeista, joita
irtisanomisilmoitukset koskevat?
Tuleeko epéselviata epavarmojatilanteita?

Hidastaako epétietoisuus prosessia?

4. Kuinkairtisanomisprosessia voitaisiin mielestési kehittda?
Koetko "tuplahakemusten” kasittelyn turhauttavana?
Kuinka monta péivittain kasittelemastasi irtisanomisilmoitusten maarasta oli
tuplahakemuksia?
Mit& "tuplahakemuksille” voitaisiin mielestasi tehda?
Miten irtisanomisilmoitusten kasittelya voitaisiin mielestasi parantaa?
0 kasittelyajan lyhentaminen,
virkailijoiden koulutus,
keskitetty kasittely (hyvéavai huono asia),
tuotenumeroinnin selkeyttaminen,
sdhkoinen ty6jono vakuutusneuvojille,
sdhkdiset kanavat asiakkaille?

o O O o o
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Onko mielestési tarpeellista, ettd vakuutuksenottgjia voi olla useita, jolloin irtisano-
misilmoituksessa tarvitaan kaikkien vakuutuksenottgjien allekirjoitus?
Onko olemassa jonkin tietty tilanne, joka vaatii erityisesti t&a?

Onko tasta kaytannosta jotakin etuatal haittaa?

Pitaakd vakuutusyhtidilla olla mielestési omat ja yksil6lliset irtisanomisilmoitukset?
Mita etuja tai haittoja tassi on?

Onko irtisanomisilmoituskaavakkeessa kehitettavaa?
Mita kohtia voidaan kehittda tai parantaa? (oma yhtio)

Ovatko muiden yhtididen irtisanomisilmoitukset selkeita?
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LIITE 2: Yksil6haastattelun kysymysr unko asiantuntijoille

1. Millainen on vakuutuksen irtisanomisprosessi ?

2. Millaisia ongelmia irtisanomisprosessiin mielestési liittyy?

3. Miten vakuutuksen irtisasnomisprosessia voidaan kehitt&a?

a

-~ o a ©

4. Onko tarpeellista, ettd vakuutuksella voi olla useampia vakuutuksenottajia, jolloin ir-
tisanomistilanteessa tarvitaan kaikkien vakuutuksenottgjien allekirjoitus?
a.  Onko olemassa jonkin tietty tilanne, joka vaetii erityisesti téta?
b.

5. Pitaisikd esimerkiksi vakuutussopimuslaissa olla tarkemmat s8nn6t irtisanomisme-

irtisanomisilmoitukset/kaavakkeet

kanavat (séhkdinen tyojono, sdhkoinen kansio)
keskitetty kasittely (hyvéavai huono asia?)

késittelyajan lyhentaminen

sopimus- ja tuotenumeroinnin selkeyttaminen
irtisanomisilmoituksia késittelevét virkailijat (koulutus)

Onko tasta kaytannosta jotakin etuatai haittaa?

nettelyn hoitamiseksi?

a. Pitdisikd vakuutusalalla olla selkedmmét peliséénnét vakuutusten irtisanomis-

6. Mitaetujata haittoja on vakuutusyhtitiden omissa yksildllisissa irtisanomisilmoituk-

prosessia varten tai jonkin nykyista parempi yleisohje noudatettavaksi?

sissa (kaavakkeissa)?



