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5. Vakuutusmeklarin kaytannon ty6

Vakuutusmeklarin on toimittava aina asiakkaansa etujen mukaisesti ja oltava
vakuutusyhti6isté riippumaton. Toimeksianto pitad hoitaa ammattitaitoisesti ja
huolellisesti sekd hyvad meklaritapaa noudattaen. Tarkkaa hyvan vakuutusmeklaritavan
sisaltoméaéritelmaa ei ole olemassa. Perusajatuksena on kuitenkin, ettd hyvén
meklaritavan mukainen toiminta on asiakkaan kannalta kohtuullista, oikeudenmukaista

ja eettisesti kestavaa.

Suomen Vakuutusmeklariliitto on laatinut vakuutusmeklarin toimintaperiaatteet, joiden
tarkoituksena on selvent&a asiakkaille vakuutusmeklarin roolia. Periaatteisiin on otettu
lain sddnnoksia seka yleisid toimintaa ohjaavia perusasioita. Niissa todetaan
esimerkiksi, ettd vakuutusmeklari ajaa aina toimeksiantajansa etua ja toimii
vilpittomasti vakuutusyhtitihin pain seka edellyttdd myods vakuutusyhtion toimivan

vilpittomasti asiakkaaseen ja meklariin péin.

Lain ja hyvan vakuutusmeklaritavan perusteella saa késityksen siitd, miten meklarin
tulee tehtavisséan toimia. Niistd ei kuitenkaan selvig, mitd meklari kaytdnndssa tekee.
Vakuutusmeklari tekee riskienkartoituksia, neuvoo asiakkaitaan vakuutusturvan
suunnittelussa ja mitoittamisessa, valittaa asiakkailleen vakuutuksia seka hoitaa

asiakkaan péivittéaisia vakuutuksiin liittyvia asioita.

Jaljempéna on kuvattu meklarin toimintaa yleisella tasolla. Kéaytannon elaméssa
meklariyritykset luovat omat toimintamallit, jotka luultavasti poikkeavat paljon
toisistaan. Esimerkiksi paikallisesti toimivan meklariyrityksen toimintatapa lienee
kaukana maailmanlaajuisesti toimivan kansainvalisen meklariyrityksen

toimintatavoista.

5.1. Meklarin palvelut

Asiakkaan tarkoituksena on siirtdd toimintaansa liittyvat riskit oman harkintansa ja
mahdollisuuksien mukaan vakuutusyhtididen kannettavaksi siten, ettd vakuutusehdot, -
maarét ja omavastuut on asiakkaan ndkdkulmasta optimoitu ja vakuutusmaksut ovat
kokonaisuuden kannalta mahdollisimman alhaiset. Asiakkaat valitsevat

riskienhallintaan ja vakuuttamiseen liittyen sen palveluvaihtoehdon, joka parhaiten



vastaa heidan tarpeitaan. Vakuutusten hoitamisessa vaihtoehtoja ovat esimerkiksi
asiointi suoraan vakuutusyhtion kanssa, vakuutusyhtion asiamiehen kanssa tai

puolueettoman vakuutusmeklarin kanssa.

Vakuutusmeklaritoiminnan, kuten minké tahansa muun palvelun, tarkoituksena on
tuottaa lisdarvoa palvelun ostajalle. Meklarilta edellytettava riippumattomuus tuo
asiakkaalle selked liséarvoa, silld asiakas voi keskustella riskienhallintaan ja
vakuuttamiseen liittyvista asioistaan meklarin kanssa ilman vakuutusten ostopainetta.
Verrattuna asioimiseen vakuutusyhtion kanssa suoraan tai asiamiehen kautta etuna on
lisaksi se, ettd meklari pystyy ldhtokohtaisesti hakemaan vakuutusratkaisua laajemmasta
tarjonnasta, koska hén ei ole sitoutunut minkaan yksittaisen vakuutusyhtion tuotteisiin.
Periaatteessa myds moniasiamiehellé on tarjottavanaan useiden mahdollisesti jopa
Kilpailevien vakuutusyhtididen tuotteita, mutta héan ei ole niista riippumaton, joten
asiakkaalla ei ole tietoa siitd, mill& perusteella hénelle vakuutusratkaisua tarjotaan.
Moniasiamiehen asiakas ei my0s saa tasapuolista analyysié, jonka pohjalta voi yhdessa
meklarin kanssa valita markkinoilta itselleen parhaan ratkaisun. Riippumattomuus tuo

siis itse asiassa meklarille kilpailuetua.

Palvelumalli

Gronroos?! on esittanyt yleisen mallin, jonka avulla palveluita voidaan tarkastella

jakamalla palvelupaketti kolmeen eri tasoon:

- Ydinpalvelu kertoo, miksi yritys toimii markkinoilla.

- Avustavan palvelun avulla ydinpalvelu saatetaan muotoon, jossa sitd voidaan
kuluttaa.

- Tukipalvelu lisaa palvelun arvoa ja mahdollistaa erottautumisen kilpailijoista, mutta

ei ole valttaméaton itse palvelun kuluttamiseksi.

Mallin perusteella voidaan tarkastella meklarin palvelupaketin osia ja niihin liittyvié
toimintoja. Yksityiskohtaisempaa tarkastelua varten meklarin palvelut on lisaksi jaettu
neljadn osaan seuraavasti:

- riskienhallinta

- vakuutukset

1 Gronroos 2000, s. 166.



- vahingot ja

- neuvonta.

Néiden avulla voidaan konkretisoida ydinpalvelun, avustavan palvelun ja lisépalvelun
sisaltda. Tarjottavat palvelut ja niiden painotukset vaihtelevat paljonkin
meklaritoimistosta sekd vakuutuslajista (hoitaako vahinko- vai henkivakuutuksia) tai
asiakasryhmasta (palveleeko kuluttaja- vai yritysasiakkaita) riippuen, mutta elementit
lienevat yleispatevia. Jalleenvakuutusmeklarin toiminta eroaa ns. normaalista
meklaritoiminnasta, silla siind asiakkaana ovat vakuutusyhtiot, joille jarjestetdén
jalleenvakuutuskapasiteettia. Esitettavé tarkastelu ei siten suoraan sellaisenaan sovellu

siihen.

5.1.1 Ydinpalvelu

Meklarin palvelun l&htékohtana voidaan pitaa sitd osaamista, joka vakuutusmeklarilla
on liittyen riskienhallintaan ja sen koordinointiin seké& vakuutusturvan suunnitteluun ja
toteutukseen. Tdma ammattitaito itsessaan ei kuitenkaan ole ydinpalvelu, vaan

ainoastaan valine, joka mahdollistaa ydinpalvelun antamisen.

Vakuutusmeklaritoiminnan ydinpalvelu on asiakkaan avustaminen riskienhallinnassa,
vakuutustarpeensa tunnistamisessa ja mitoittamisessa seka vakuutusratkaisun
rakentamisessa ja valinnassa. Meklaritoiminnan ydinpalvelun ldhtokohtana on
asiakkaan tarve saada varmuus siitg, etta hdnen vakuutusratkaisunsa on mitoitettu
nimenomaan hanen nékdkulmastaan hénen riskiensa mukaisesti ottaen huomioon hanen
riskinkantokykynsa ja —halunsa (yritysasiakkaille myos riskienhallintapolitiikan) ja etta
vakuutusratkaisu on koottu parhaista saatavilla olevista vaihtoehdoista, on ajantasainen,
kattava ja kustannustehokas. Ydinpalveluun sisaltyy myads, ettd asiakas ymmartaa ja
tuntee vakuutusratkaisun sisallon ja sen rajoitukset seké saa vahinkotilanteissa
kéayttoonsa meklarin tuen vakuutusehtojen mukaisen vakuutuskorvauksen

varmistamiseksi.
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Kuva 5.1 Meklarin palvelut riskienhallinnan, vakuutusten, neuvonnan ja vahinkojen osalta. Sisin nelid
kuvaa ydinpalvelua, keskimmainen nelio avustavia palveluita ja uloin tukipalveluita.

5.1.2 Avustavat palvelut

Avustavilla palveluilla tarkoitetaan asioita, joiden avulla ostettava ydinpalvelu saadaan
sithen muotoon, ettd sit4 voidaan kuluttaa. Avustavien palvelujen avulla asiakkaalle
syntyy varmuuden tunne siitd, ettd meklari on osannut jarjestaa asiat parhaalla
mahdollisella tavalla ja valinnat ovat loppuun saakka harkittuja. N&itd avustavia
palveluita ovat erilaiset selvitykset, vertailut, raportit, yhteenvedot, neuvonta ja
koulutus. Vasta nédiden avulla asiakkaalle syntyy luottamus siihen, ettd asiat ovat hénen
nékokulmastaan rakennettuja ja kunnossa.



Avustavat riskienhallintapalvelut

Riskienhallinnan osalta avustavia palveluita ovat esimerkiksi vakuutettavien

vahinkoriskien kartoitusraportit ja riskiprofiilit, joiden avulla asiakkaalle voidaan esittda
tdman riskit yhteismitallisina ja ymmarrettévasti siten, etta asiakas voi valita kdytettavat
riskienhallintakeinot ja niiden mitoituksen. My6s riskienhallintapolitiikan laatiminen tai

sen laatimisessa avustaminen kuuluvat avustaviin palveluihin.

Avustavat vakuutuspalvelut

Vakuutuspolitiikka ja erilaiset selvitykset, vertailut, yhteenvedot ja raportit ovat niita
avustavia palveluita, joiden avulla asiakas saa varmuuden siitd, ettd vakuutusjarjestely
on riittdvan kattava ja kustannustehokas. Vakuutuspolitiikkaan on kirjattu
riskienhallintapolitiikan perusteella paatetyt vakuuttamisen suuntaviivat. Selvitykset ja
vertailut voivat liittyd esimerkiksi saatavilla olevaan vakuutusturvaan ja eri tarjoajien
vaihtoehtoihin. Vertailut voivat sisaltad koosteen tarjolla olleista eri vaihtoehdoista ja
niiden kustannuksista, raportit ja yhteenvedot voivat olla koonteja hankitun
vakuutusturvan muodosta, sisallostd, laajuudesta ja kustannuksista. Yhteenvedot ja
raportit voivat puolestaan koostua vakuutusjarjestelyn sisallon kuvaamisesta tai
jarjestelyyn liittyvien osatekijoiden tarkastelusta. Avustavat palvelut voivat olla myods

hallinnollisia raportteja, kuten seurantaraportteja, vakuutuskasikirjoja ja —yhteenvetoja.

Avustavat neuvontapalvelut

Neuvonnan osalta avustavia palveluita ovat esimerkiksi asiakkaalle, asiakkaan
henkildstolle tai sidosryhmille pidettévat vakuutusjarjestelyn esittelytilaisuudet,
erilaisiin tarpeisiin laadittavat tiedotteet sekd vakuutusten sisaltokysymyksiin liittyva
neuvonta. Ndiden avulla asiakkaalle syntyy varmuus siitd, ettd asiat ovat hallinnassa ja

tarpeellisten henkilGiden tiedossa.
Avustavat vahinkopalvelut
Vahinkojen hoidon osalta meklarin tarjoamia avustavia palveluita voivat olla

ehtotulkinnat siitd, onko vahinko vakuutuksen korvauspiiriin kuuluva, osallistuminen

korvausneuvotteluihin asiakkaan tukena tai puolesta, vakuutusyhtion tekemien



korvauspaatosten tarkastaminen seké korvauskustannusten tilastointi ja seuranta.
Tilastojen perusteella on myds mahdollista laatia yhteenvetoja ja tarkasteluja siitd, onko

valittu vakuutusjarjestely ollut jarkevasti mitoitettu.

5.1.3 Tukipalvelut

Tukipalvelut tdydentavat palvelua ja niiden avulla pyritéén erityisesti erottumaan
kilpailijoista. Tukipalvelut vaihtelevat siten eri meklariyritysten valilla oleellisesti.
Jotkut meklariyritykset voivat myos pitaa tukipalveluna sellaisia asioita, jotka toisilla

kuuluvat avustaviin palveluihin.

Riskienhallinnan tukipalvelut

Riskienhallinnan osalta tukipalveluina voidaan pitéa erilaisia riskienkartoitustuotteita,
joiden avulla asiakkaalla on mahdollisuus syventéé riskienhallintaansa ja kohdentaa
paremmin riskienhallinnan niukkoja resursseja. Laajemmat riskikartoitukset, joissa
kaydaan lapi kaikki yrityksen liiketoimintaa uhkaavat riskit pelkkien vakuutettavien
riskien sijasta, ovat meklarin tarjoamia tukipalveluita. Myos riskienhallinnan
koordinointi tai tietyissa riskienhallinnan osa-alueissa avustaminen voivat olla
varsinaista palvelua tdydentavia elementteja. Samoin erilaiset asiakkaan toimintaan ja
sidosryhmiin liittyvat turvallisuustarkastukset ja auditoinnit voivat tukea asiakkaalle
tarjottavaa palvelua. Liséksi esimerkkeja tukipalveluista ovat asiakkaan erilaisten
sopimusten lapikéynti ja niissé olevien vastuiden ja vakuutusvaateiden huomioiminen
tai vahinkoja ennaltaehkaisevét palvelut, kuten toimipisteiden katselmusraportit tai

erikoisriskien tarkasteluraportit.

Vakuuttamisen tukipalvelut

Vakuutusten osalta tukipalveluita voivat olla esimerkiksi internet-pohjaiset palvelut,
joiden avulla asiakas aina halutessaan paasee kayttamaan meklarin palveluita, kuten
raportteja, selvityksia ja yhteenvetoja. Tukipalveluna voidaan tarjota myos asiakkaan
yhteistyokumppaneiltaan vaatimien vakuutustodistusten kerd&dmisté ja hallinnointia tai
hallinnollisessa mielessé esimerkiksi vakuutuskustannusten jakamista asiakkaan

toivomin perustein asiakkaan eri kustannuspaikoille.



Vahinkoihin liittyvat tukipalvelut

Vahinkojen osalta tukipalveluita voivat olla vahinkomenon hallintaan liittyvéat palvelut

sekd omavastuutasojen méaéarittdminen ja niiden jarkevyyden seuranta.

Neuvonnan tukipalvelut

Neuvonnan osalta tukipalveluita voivat olla esimerkiksi toimintaymparistén muutoksiin
liittyvat koulutustilaisuudet tai asiakkaille tarjottavat palvelupuhelimet, joista saa
vakuutuksiin liittyvéaé palvelua. Tukipalveluina voidaan tarjota myos asiakkaan
sopimusneuvotteluihin liittyvaa neuvontaa siitd, mit4 voimassaoleva vakuutusturva
kattaa. Valmisteilla olevien sopimuksiin liittyen voidaan tarjota neuvontaa sopimuksen

sisaltamista vakuutusturvavaateista.

5.2 Toimeksiannon maarittely

Meklaritoiminnassa on asiakkaan nakdkulmasta kyse vakuutusten hankinnan ja
hallinnoinnin, joskus myds laajojen riskienhallinnallisten tehtavien, ulkoistamisesta.
Suppeimmillaan toimeksiantosopimus koskee yksittaisen vakuutuksen hankintaa (esim.
elakevakuutuksen hankkiminen yhdelle henkilélle) ja laajimmillaan monivuotista
kumppanuussopimusta, jossa meklari avustaa asiakasta riskienhallinnan tehtavissa,
hoitaa sovittujen pelisdéntdjen mukaan varsin itsenéisesti asiakkaan vakuutusasioita,
ker&a ja valittdd vakuutusten maksuja seka hoitaa vahinkotapahtumiin liittyvéan
vahingonselvittelytyon asiakkaan puolesta. Jalkimmaisessa tapauksessa on itsestdan
selvad, ettd toimeksiantosopimuksessa tulee varsin tarkkaan ja yksiselitteisesti
maadritell&, mika palvelukokonaisuus halutaan ostaa, mista kumpikin osapuoli vastaa,
mité tehtdvid vakuutusmeklari asiakkaan puolesta tekee ja milta osin asiakas osallistuu
prosesseihin. Ostettavan palvelun laajuus vaikuttaa siis merkittavéasti siihen, miten

tarkasti ja yksiselitteisesti palvelu on tarpeen sopimuksessa madritella.
5.2.1 Toimeksiantosopimuksen sisaltd
Meklarin tulee tehd& asiakkaan kanssa kirjallinen toimeksiantosopimus, jossa

maaritell&&n toimeksiannon sisaltd, sopimuksen voimassaoloaika, hyvissé ajoin ennen

toimeksiantosopimuksen tekemisté tieto palkkion tai muun vastikkeen luonteesta seka
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maarésta tai, jos maéran ilmoittaminen ei ole mahdollista, sen laskemistavasta asiakkaan
vakuutusmeklarille maksaman palkkion mééardaytymisperusteet ja mahdollisuuksien
mukaan myos palkkion méaéard. Namé ovat laissa sdédetyt vahimmaisvaatimukset, mutta
toimeksiantosopimuksesta tulisi ilmetd myos esimerkiksi seuraavat asiat:

- sopijaosapuolet — toimeksiantaja ja toimeksisaaja

- sopimuksen tarkoitus ja tavoite - miksi, mihin pyritdan?

- sopimuksen laajuus — mita kaikkea kuuluu sopimuksen piiriin?

- toimeksiannon sisaltd - mitd, missé ja milloin tehd&an?

- tehtdvien suoritus — miten ja kuka suorittaa?

- yleiset reunaehdot - millaisin puittein ja poikkeuksin palvelua annetaan?

- palkkio — miten palkkio madraytyy ja paljonko palvelu maksaa?

- sopimuksen voimassaolo — milloin sopimus tulee voimaan, minké ajan se on
voimassa ja miten se voidaan irtisanoa?

- vastuun rajoitukset — mihin asti meklari vastaa vahingoista?

- muut sopimusehdot — mit4 yleisia periaatteita sopimukseen liittyy?

- erimielisyydet — miten sopimuksen toteutumiseen liittyvista asioista voi valittaa ja
miten oikeudelliset erimielisyydet ratkaistaan?

- sopijaosapuolten allekirjoitukset ja péivays

Osioiden keskinéiset painotukset ja yksityiskohtaisuus riippuvat siitd, kuinka tarkasti
asioita halutaan méaaritella ja miten monimutkaisesta kokonaisuudesta on kyse. Tiettyja

perusperiaatteita voidaan kuitenkin todeta.

Sopijaosapuolet

Sopimuksesta tulee selkeésti ilmeta toimeksiantaja ja toimeksisaaja. Sopimukseen
Kirjataan molempien osalta nimet ja yhteystiedot sek& muu tarvittava yksilinti, kuten
henkil6- tai y-tunnus. Mikéali meklari ei ole aikaisemmin esitteessa tai tarjouksessa
tayttanyt laissa vaadittua tiedonantovelvollisuutta esimerkiksi nimensé ja
kayntiosoitteen osalta, ne voidaan liitt4& tdhan kohtaan. T&lldin ne tulevat annettua
ennen toimeksiantosopimuksen tekemistd, silla sopimus luetaan I&pi ennen kuin se

allekirjoitetaan.

Tahan sopimuskohtaan on myds mahdollista liitta4 tieto siitd, mihin

vakuutusedustajarekisteriin vakuutusedustaja on merkitty ja miten rekisterdinnin voi



10
tarkistaa. Toinen luonteva paikka ilmoittaa rekisteritiedot voisi olla yleiset

sopimusehdot tai allekirjoituskohta.

Sopimuksen tarkoitus ja tavoite

Sopimuksen tarkoituksella ja tavoitteella tarkoitetaan niitd paaasiallisia syit4, joita
varten sopimus solmitaan. Vaikka meklarin tehtdvéana onkin ensisijaisesti tuoda
ammattitaitonsa avulla asiakkaalle varmuus siitd, ettd asiat ovat kunnossa, voi

sopimuksen tarkoituksena ja tavoitteena olla myods esimerkiksi:

- véhent&a riskienhallinnan kokonaiskustannuksia, joita ovat kaikki riskien hallintaan
(riskien poistaminen, pienentdminen, siirtdminen tai pitdaminen omalla vastuulla)
liittyvat kustannukset seké vakuutus- ja vahinkokustannukset.

- tukea asiakkaan omia prosesseja ja vapauttaa asiakkaan aikaa omaan varsinaiseen
ty6hon, kun vakuutusten hankinta ja vakuutusasioiden hallinnointi on ulkoistettu.

- saada korkealaatuista palvelua ja osaamista riskienarvioinnin ja —hallinnan
toimenpiteiden mitoittamiseksi ja suorittamiseksi

- saada tehokas ja kustannustehokas tapa kasitella riskeihin liittyvéa tietoa,
toteutuneiden riskien aiheuttamia kustannuksia seka hoitaa vahinkoihin liittyvat

kaytannon selvittely- ja parannustoimenpiteet.

Sopimukseen kirjattu tarkoitus tai tavoite on merkityksellinen, silla kaikkea
sopimuksessa sovittua tulee tarkastella suhteessa sopimuksen tarkoitukseen ja
tavoitteeseen. Tdma voi tulla eteen mahdollisessa erimielisyystilanteessa, joka saattaa
ilmetd vasta usean vuoden kuluttua sopimuksen solmimisesta. Meklarin kannalta on
tarkedd, ettd sopimuksen tavoitteet ja sisaltd ovat tasapainossa. T&méa mahdollistaa
jalkikateen sen arvioimisen, onko meklari toiminut riittdvan huolellisesti ja
ammattitaitoisesti tehtdvia suorittaessaan. Jos sopimuksen tavoitteena on esimerkiksi
vahentaa riskienhallinnan kokonaiskustannuksia, meklarilta edellytetddn aivan
toisenlaista toimintaa kuin jos tavoitteena on ainoastaan optimoida
vakuutuskustannuksia. Samoin myds meklarin palkkion mééran tulee olla tasapainossa

tehtdvien vaativuuden ja laajuuden kanssa.
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Sopimuksen laajuus

Sopimuksen laajuus kuvaa mité kaikkea sopimuksen piiriin kuuluu. Tdma sisaltaa
sopimukseen siséltyvien henkildiden tai yritysten méérittelyn, sopimukseen siséltyvien
palveluiden madrittelyn seké sen tehtavakentén, jonka toimeksiantaja haluaa meklarin
hoitavan hénen puolestaan. Laajuus on syyta madritella siten, ettd molemmat osapuolet
voivat selkeasti ja yksiselitteisesti todeta, mité4 kaikkea jaljempéané sovitut tehtavat ja
asiat koskevat. Sopimuksen laajuus vaikuttaa merkittavasti sopimuksen
kokonaisluonteeseen seka siihen, millé tarkkuudella asioista on sovittava. Laajuus
voidaan myds ymmartad eri tavoin: sopimukseen siséltyvien osapuolten madrittelyna,
sopimukseen siséltyvien palvelujen maarittelyna tai sopimukseen siséltyvan yhteistyon

luonteen maéarittelyna.

Sopimukseen sisaltyvat henkilot tai yritykset

Ensinndkin kohdasta tulee ilmeté asiakkaan puolelta sopimuksen piiriin kuuluvat
henkilot tai yritykset. Kuluttaja-asiakkaan kohdalla tdma on selkedd sopimuksen
koskiessa l&hinna toimeksiantajaa tai mahdollisesti hanta ja hédnen perhettéén.
Yritysasiakkaiden osalta sopimuksen piiriin voivat kuulua esimerkiksi konsernin kaikki
yritykset, vain kotimaiset yritykset, vain tietyt sovitut yritykset tai jopa tietyn yksittaisen

yrityksen tietyt toiminnot tai osastot.

Sopimukseen sisaltyvat palvelut

Toiseksi laajuudesta tulee ilmetd, mita palveluita sopimus koskee. Meklarin
palvelutarjonnasta riippuen sopimukseen voi sisaltya riskienhallinnan tehtavig,
vakuutustehtavid, vahinkoihin liittyvia tehtavia tai neuvontatehtévié. Vakuutusten osalta
palveluna voisi olla esimerkiksi vakuutusasioiden jatkuva hoitaminen, tietyn

tarjouskilpailun jarjestdminen tai sovitun yksittaisen asian selvittdminen.
Sopimukseen sisaltyva tehtavakentta
Kolmanneksi laajuudesta tulee ilmeté, mita palveluihin liittyvia tehtdvia sopimukseen

sisaltyy. Esimerkiksi vakuutusten osalta laajuus sovitaan tyypillisesti siten, ettd sopimus

kattaa joko kaikki vakuutukset, tietyt yksittaiset vakuutuslajit (esimerkiksi omaisuus-,
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keskeytys-, vastuu- tai kuljetusvakuutukset) tai tietyt vakuutusryhmat (vapaaehtoiset
vahinkovakuutukset, pakolliset vahinkovakuutukset, vapaaehtoiset henki- ja
elakevakuutukset tai pakolliset elékevakuutukset). Toisaalta sopimus voi koskea my0ds
vain yksittaistd vakuutussopimusta. Vastaavasti riskienhallinnan osalta vaihtoehtoina
voisi olla yksittéisen kartoituksen tai katselmuksen suorittaminen tai useassa
toimipaikassa ja useana perakkaisena vuonna tehtdvien kartoitusten ja katselmusten
suorittaminen seka niiden perusteella toteutettavien parannustoimenpiteiden

ehdottaminen.

Toimeksiannon sisaltd

Toimeksiantosopimuksessa on hyva maaritella hyvinkin yksityiskohtaisesti, mita
tehtdvia meklari on ottanut hoitaakseen seka missa ja millé tavalla ne tehdaan.
Toimeksiannon sisalto tulee kuvata mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja selkeasti,
jotta molemmille osapuolille syntyy yhteinen ndkemys siitd, mitd sopimuksen

toteuttaminen tarkoittaa.

Madrittelyn tasméllisyyden merkitysté voidaan havainnollistaa esimerkilla. Jos
tehtdvaksi on kirjattu yleiselld tasolla ”vakuutusten hoitaminen”, voi sopijapuolille
jaada eri kasitys siitd, mitd meklarin itse asiassa pitaa tehda, mitéd toiminnan tuloksena
syntyy ja milloin tehtavét pitaa suorittaa. Nakemys kyseessa olevasta palvelusta on
todennakdisemmin yhtenevaisempi, jos vakuutusten hoitamista on yksil6ity vaikkapa
seuraavasti: “Tehtdvind on pdivittdd ja ylldpitdad vakuutusjirjestelyd toimeksiantajan
tilanteessa tapahtuvien muutosten mukaisesti seké laatia ja toimittaa
vakuutusjarjestelysta yksildidyt raportit aina kuukauden kuluttua uuden vakuutuskauden
alkamisesta.” Jalkimmainen tehtdvinmuotoilu sisdltdd my6s elementtejd, joiden avulla
on mahdollista todentaa, ettd kyseinen palvelu on todella annettu ja saatu, mika on

oleellista myds meklarin vastuun kannalta.

Palvelun yksil6innista tulee ilmet4?:

- suoritettava toiminto

Z yrt. Kiiskinen ym. 2002, s. 160-164.
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- mahdollisimman konkreettiset lopputuotokset, kuten syntynyt informaatio ja raportit
- toimittamisen ajoitus ja paikka

- milloin palvelu on luovutettu.

Suoritettava toiminto

Sisaltoméaritykseen vaikuttaa merkittavasti, minkalaisesta palvelukokonaisuudesta on
kyse ja mité on sovittu sopimuksen laajuudesta. Myos palvelun luonne vaikuttaa
sisallon maarittelyyn, silla mité konkreettisempi palvelu on, sitd helpompaa on
madritelld palvelun sisaltd. Esimerkiksi yksittaisen eldkevakuutuksen tekeminen
voitaisiin Kirjata seuraavasti: meklari esittaa asiakkaalle vertailun elékevakuutuksista ja
tekee suosituksen parhaasta vaihtoehdosta seké avustaa asiakasta vakuutussopimuksen
tekemisessa. Jos taas toimeksiantona on hoitaa konserniyritysten kaikkia
vakuutusasioita ja niihin liittyvia vahinkoasioita sek& toimittaa asiakkaalle tarvittavat
raportit, edellytetédan laajempaa méaarittelyé. Tarkeintd on yksil0ida suoritettavat tehtavat

silla tarkkuudella, ettd molemmilla osapuolilla on yhtenevéa ndkemys suoritteesta.

Lopputuotteet

Suoritettavan toiminnon lisdksi on maariteltdva mahdollisimman yksildidysti syntyvat
lopputuotteet. Néitéd voivat olla esimerkiksi tasapuolinen analyysi,
riskikatselmusraportti, yhteenveto vakuutusjérjestelysté ja sen maksuista tai
vahinkotilasto. Sopimista helpottaa, jos asiakas on etukéateen ndhnyt millaisia

konkreettiset lopputuotteet ovat.

Toimittamisen ajoitus ja paikka sekéa palvelun luovutus

Meklarin vastuun kannalta on syytd mééritelld& mahdollisimman selkeésti, missa ja
milloin meklarin tulisi suorittaa tehtavat ja milloin meklari on luovuttanut asiakkaalle
toimeksiantosopimuksen mukaisen palvelun. Meklaripalvelun osalta toimittamisen

ajoitus liittyy luontaisesti vakuutuskausien vaihtumisen lahistolle. Mita
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monipuolisempaa palvelua meklari tarjoaa, sen véhemmaén palvelun ajoitus liittyy

vakuutuskausiin ja sitd tdrkedampad on sopia selkedsta ajoituksesta.

Meklaripalvelu on perinteisesti toimitettu asiakkaan tiloissa (neuvottelut, raportit ym.),
mutta yhta hyvin osa palveluista (esim. raportit) voidaan toimittaa vaikkapa internetin
vilityksella. Riittadko sopimuksen tayttamiseksi, etté raportti on asiakkaan nahtavilla
internetin kautta vai pitdisiko se esitelld asiakkaalle paikan pdall4. On siis selkeé&sti

merkittava, milloin palvelu on luovutettu.

Suoritusmittarit

Suoritusmittarit, kuten palvelun saatavuus, toistumistiheys tai vasteaika sekéa niiden
suoritustasot, on hyva maaritella samassa yhteydessa kun maaritellaan, mité tehdaén,
missé tehdaén ja milloin palvelu on toimitettu. Mittarit on hyva suunnitella siten, etti
niita voidaan kéyttéa jatkossa yhteistydsuhteen kehittdmiseen, eli mittareiden avulla

tulee voida seurata myos toiminnan kehittymista.

Mittari voi olla yksinkertaisimmillaan lukumé&arésidonnainen. VVoidaan sopia
esimerkiksi, ettd vakuutusmeklari kdy vuosittain tekeméassa tiettya aihealuetta koskevan
katselmuksen x kappaleessa asiakkaan toimipisteité tai pitdd vuoden aikana y kappaletta

koulutustilaisuuksia erikseen sovittavista aihealueista.

Mittarit voivat myos olla aikasidonnaisia eli niiden avulla mééritetdan se aikavéli, jonka
sisalld asiakkaan antamien tehtévien tulee olla suoritettu ja raportoitu. Esimerkkeina

aikasidonnaisista mittareista voi mainita vaikka seuraavia:

- vakuutusdokumentit toimitetaan asiakkaalle x pdivan sisalla siit4, kun ne on

vastaanotettu tai x paivan kuluessa vakuutuskauden alkamisesta.
- katselmusraportti toimitetaan x paivan sisélla katselmuksen tekemisesté.

- alustava vahinkoselvitys on tehty x ajan kuluessa siit4, kun ilmoitus vahingosta on

saatu.
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Mittarit voivat olla myds prosentuaalisia, eli tarkastellaan prosentteja suhteessa
tavoiteltavaan tai sovittuun tasoon. Esimerkkind mittarista voi mainita, ettd vuoden
toteutuneet vakuutusmaksut eivét poikkea yli x prosenttia meklarin toimittamista

ennustelaskelmista.

Muittari voi toki olla my6s aikasidonnaisen ja prosentuaalisen yhdistelma. VVoidaan
esimerkiksi sopia, ettd x prosenttiin asiakkaan selvityspyynnoistd vastataan y ajan
sisdlla. Vastaavasti voidaan sopia, ettd x prosenttia tarkastuskaynneisté on suoritettu

sovitun aikaperiodin sisalla.

Tehtavien suoritus

Meklaripalvelun suorittaminen edellyttaa asiakkaan osallistumista etukéteen
madriteltavalla tavalla. Esimerkiksi vakuutussopimusten uudistamiseksi meklari
tarvitsee tietoja asiakkaalta, joten tulee sopia, miten meklari menettelee saadakseen
tarvittavat tiedot. Lahettddko asiakas automaattisesti tai meklarin pyynnosta tietyt
erikseen sovitut koosteraportit meklarille vai ottaako meklari yhteytta eri toiminnoista

vastaaviin asiakkaan henkilGihin ja kerad heilta tarvittavat tiedot.

Sopimuksessa on sovittava, kuka on velvollinen tekemaan mitéakin. Lahtokohtaisesti
meklarin tehtdvana on palvelun tuottaminen ja asiakkaan velvollisuutena on palvelun
tuottamiseksi tarvittavien tietojen toimittaminen. Asiakas vastaa aina siit4, ettd se antaa
meklarille tdman tarvitsemat tiedot sovitussa ajassa ja oikean sisaltoisiné.
Toimeksiantosopimuksessa voidaan méaaritella, ettd asiakkaan puolelta tietojen
antamisesta huolehtivat erillisen liitteen mukaiset vastuuhenkil6t. Saadessaan tiedon
asiakkaan nime&maélté henkil6lta, meklari voi lahtokohtaisesti luottaa saamaansa tietoon
eikd hanen ole sitd tarpeen varmentaa. Meklarilla ei vélttdmatta ole edes mahdollisuutta
tarkastaa saamiaan tietoja. Meklarin tulee toimia siita huolimatta huolellisesti ja
havaitessaan tiedossa jotain poikkeavuutta, pyrkia selvittdmaan mahdollinen

epéselvyys.

Asiakkaan tulee myos informoida meklaria sellaisista muutoksista omassa tilanteessaan
tai toimintaymparistosséan, joilla saattaa olla vaikutuksia vakuutuksiin tai sopimuksen

mukaisten tehtavien suorittamiseen. Meklarin tehtavana on tehda uuden tiedon mukaiset
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muutokset vakuutussopimuksiin. Meklarin velvollisuutena on liséksi suorittaa

sopimuksen mukaiset tehtévat sovitussa aikataulussa.

Asiakkaan osallistuminen on tarpeen myos esimerkiksi riskienkartoituksen tekemiseksi,
vaikka itse riskienkartoituksen suorittaakin vakuutusmeklari. Riskienkartoituksen osalta
tulee esimerkiksi madritella asiakkaan ja meklarin ajankayttd seka minkélaisia
kartoituksia on tarkoitus tehda.

Vahinkojen osalta tulee sopia, miten asiakas informoi meklaria ja vakuutusyhti6ta, vai
informoiko asiakas vain meklaria, joka puolestaan ilmoittaa vahingosta
vakuutusyhti6lle. Tehdaanko ilmoitus vakuutusyhtion internet-palveluja
hyvaksikayttéden vai puhelimitse meklarille yms. Mité konkreettisemmin prosessi on

madritelty, sitd helpompi varsinainen yhteisty6 on aloittaa.

Palvelun reunaehdot

Palvelun reunaehdoissa maéritellaan®, milla edellytyksilla toimittaja sitoutuu kuvattuun
palvelutasoon. Reunaehtoja voivat olla mahdolliset yl&- ja alarajat meklarin tydmaarélle
tai muille panostuksille, sekd rajaukset sellaisten ympéristomuutosten ja
poikkeustilanteiden (yritysostot, yritysmyynnit, jakautumiset, sulautumiset, force
majeure ym.) varalta, joissa sisaltd- tai suoritusvaade ei ole voimassa tai vaateeseen
tulee lievennyksia. Reunaehdoissa voidaan esimerkiksi méaritellg, etta
riskitutkimustarkastuksia (survey) tehdaan vuosittain puoleen toimipisteista, kuitenkin
enintaan x kpl, jolloin suuren yrityskaupan yhteydessa tydmaara ei lisaanny

hallitsemattomasti suhteessa sovittuihin resursseihin ja palkkioon.

Palkkio

Palkkion osalta laki edellyttdg, ettd toimeksiantosopimuksesta tulee ilmeta asiakkaan

maksaman palkkion méaraytymisperusteet sekd, jos mahdollista, palkkion méaara.

3 vrt. Kiiskinen ym. 2002, s. 166-167.



17
Palkkio voi perustua palvelutoimittajan kustannuksiin, mutta yleensé palvelun
hinnoittelun 1&htokohtana toimii sen tuottama liséarvo asiakkaalle. Palveluntarjoajan
tulee saada palvelun toteuttamisesta riittdva korvaus kuitenkin siten, ettd ostaja hyotyy
verrattuna siihen kuluun, joka hanelle tulisi oman organisaation hoitaessa vastaavan
asian. Yleisesti ottaen asiakkaan kannattaa ostaa palvelu markkinoilta niin kauan, kun
palvelun ostamisen kustannus on pienempi kuin oman patevyyden kehittamisen

kustannus.

Vakuutusmeklaritoiminnassa on yleisesti kansainvalisesti kdytdssa kaksi vaihtoehtoista

tapaa maarittad palkkio:
a) palkkio sidotaan vakuutusmaksuihin prosentuaalisesti (commission)

b) palkkio on ns. palvelupalkkio (fee) eli perustuu siihen tydmaaréan ja niihin

tehtaviin, joita palvelusopimuksessa on sovittu tehtévaksi.

Prosentuaalinen palkkio

Meklaritoiminnassa on maailmanlaajuisesti perinteisesti kdytetty prosenttipohjaista
palkkiota vakuutusmaksuista. Taméa on ollut myds Suomessa vallitseva palkkiokaytanto
vuoteen 2003 asti, jonka jalkeen suurimmat vahinkovakuutusyhtiot siirtyivat
nettohinnoitteluun. Nettohinnoittelussa vakuutusmaksu siséltad ainoastaan

vakuutusyhtiélle tulevan riskimaksun veroineen.

Nettohinnoittelun tarkoitus on poistaa paallekkaisid kuluja vakuutusten hoidon
palveluketjusta. Vakuutuksen hintaan perinteisesti siséltyy kustannusosa, josta
merkittdva osa kohdistuu vakuutusten hankintakuluihin, eritoten komissioihin.
Vakuutusta ei voida talla tavalla hinnoitella, kun meklari toimii vakuutuksen valittajana.
Muutoinhan vakuutus muodostuisi asiakkaalle aiheettoman kalliiksi: vakuutusmaksuun
siséltyy myyntikuluja ja lisdksi asiakas maksaisi erikseen vakuutuksen hankkimisesta ja
hoitamisesta palkkiota meklarille. Vakuutusyhti6 voikin hinnoitella meklareiden kautta
tarjolla olevat tuotteensa ilman varsinaisia myynnin kustannuksiin tarkoitettua

maksuosia.*

4 ks. Jokela, Teemu - Lammi, Veera — Lohi, Ilkka — Silvola, Timo, 2013, s 422-423
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Prosentuaalisessa palkkiossa on kuitenkin piirteitd, jotka voivat aiheuttaa pohdintaa
palkkion oikeudenmukaisuudesta meklarin ja asiakkaan valilla. Prosentuaalisessa
palkkiossa meklarin saama korvaus on sité suurempi, mit& suurempi on vakuutusmaksu,
vaikka erdénd meklarin tarkeén tehtdvana on hankkia asiakkaan tarvitsemat
vakuutukset mahdollisimman kustannustehokkaasti. Tdma aiheuttaa keskustelua
varsinkin, kun vakuutusten hintataso on nousussa. Tall6in meklarin palkkio kasvaa, kun
vakuutusmaksut nousevat. On kuitenkin hyva muistaa, ettd yleensa meklari hoitaa myos
asiakkaansa vahinkoasioita, jolloin yhtymakohta palkkion ja nousevan maksun kanssa
vertautuu siihen, ettd vakuutusmaksut heijastavat vahinkojen maaraa ja sitd kautta
meklarin hoitamien tehtdvien maarad. Toisaalta prosentuaalista palkkiota kaytettaessa
meklarin palkkio pienenee, kun hén saa hankittua vakuutukset edullisemmin. Tdmakaan
ei vaikuta oikeudenmukaiselta, mutta voi samoin olla jarkeva vahinkotydn védhenemisen

nakodkulmasta.

Mainittua ongelmaa voidaan pienentéda myos maérittelemallé palkkion rahamaéaraiset
yla- ja alarajat, jolloin merkittavat muutokset vakuutusmaksuissa eivat oleellisesti
muuta palkkion suuruutta. Toisaalta palkkiotaso voidaan maaritelld kiintedksi summaksi
tai vaikkapa vahinkotyot erikseen. On kuitenkin tdysin mahdollista kéyttaa palkkiotason
maadrittelemisen apuna prosenttiosuutta vakuutusmaksuista. Tallgin asiakas ja meklari

ovat sopineet keskenaan palkkiotasosta, jolla meklari antaa sovitut palvelut.

Palvelupalkkio

Palvelupalkkio kuvastaa vakuutusmeklarien tarjoaman palveluvalikoiman
monipuolistumista pelkéstd vakuuttamiseen liittyvésta palvelusta laajaan
riskienhallinnan palvelutarjontaan. Jalkimmaiseen ei yht& mutkattomasti sovellu ajatus
vakuutusmaksujen suuruuteen sidotusta palkkiosta, silla vakuuttaminen on vain osa

riskienhallintaa.

Palvelupalkkio on muutenkin molempien osapuolien kannalta selke& vaihtoehto, silla
siind palkkio sovitaan meklarin antaman palvelun perusteella. Lisaksi se edellyttda

molemmilta osapuolilta hyvaa kasitysta solmittavan yhteistyon siséllosta ja siihen
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liittyvésta tyomaéarasta. Tamé puolestaan luo entistd paremmat edellytykset

pitkaaikaiselle yhteistydlle.

Palkkion suuruuden madarittelemisessa on muutama selked paasaanto:
- palkkiotason tulee vastata meklarin tyémaaraa

- sen tulee heijastaa sitd hyotyd, jonka meklari pystyy tuottamaan.

Palkkion suuruuden lisaksi meklarin tulee olla valmis keskustelemaan palkkion
rakenteesta ja tarvittaessa muokkaamaan rakennetta asiakkaan toivomusten mukaisesti.
Tata helpottaa se, jos meklari pystyy eritteleméén ja yksil6imaan riittdvan tarkalla
tasolla palkkionsa rakennetta ja palkkion suuruuteen vaikuttavia tekijoitd. On eduksi,
jos asiakas ja meklari pystyvat yhdessa sitoutumaan tiettyyn palkkiotasoon
pidempiaikaisesti ja sopimaan yhteisesti sovellettavasta palkkiontarkistusmallista, jonka
mukaan palkkiota pdivitetadn vastaamaan asiakkaan tilanteessa ja palvelutarpeessa

tapahtuvia muutoksia.

Sopimuksen voimassaolo

Sopimukseen tulee selkeasti Kirjata sen voimassaoloaika eli alkamis- ja
paattymisajankohta. Sopimus voi tulla voimaan heti tai sovittuna ajankohtana ja olla
voimassa toistaiseksi jatkuvana tai tietyn maardajan. On myds mahdollista tehda
sopimus siten, etté tietyn ajan umpeutuessa sopimus jatkuu toistaiseksi, jos sita ei
irtisanota. Talloin sopimuksessa on ikdan kuin koeaika, jonka kuluessa osapuolet voivat

tehda lopullisen p&étoksen yhteistyon jatkamisesta.

Sopimuksen voimaantulon liséksi voi varsinkin laajoissa toimeksiantosopimuksissa olla
tarpeen sopia myos siitd, misté ajankohdasta alkaa meklarin vastuu voimassa olevasta
vakuutusjarjestelystd. On luonnollista, ettei meklari voi vastata voimassa olevassa
vakuutusjarjestelyssa mahdollisesti olevista puutteista ennen kuin hén on ehtinyt
perehtya asiakkaan tilanteeseen ja havaita mahdolliset puutteet. Sopimukseen
voidaankin maaritelld myds ajankohta, jolloin meklarin katsotaan perehtyneen
asiakkaan tilanteeseen niin hyvin, ettd hanen voidaan katsoa olevan vastuussa

vakuutusturvan sisallosta.
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Sopimuksen paattaminen

Sopimukseen paattymiseen liittyvia sopimusoikeudellisia asioita ei ole tarkoitus
tarkastella tassa syvallisesti, vaan esittdd muutamia padperiaatteita®. Sopimus voi
paattya lahinna kolmella tavalla, madraaikaisen sopimuskauden péattyessa, sopimuksen
irtisanomiseen tai sopimuksen purkamiseen. Madréaaikainen sopimus péattyy ilman
erityisid toimenpiteitd sopimuskauden lopussa. Maéraaikaisen sopimuksen

irtisanominen kesken sopimuskauden on huomattavan rajoitettua.

Irtisanominen on tapa lakkauttaa toistaiseksi voimassa oleva sopimus. Sopimuksen
irtisanominen ei edellyté erityisia oikeudellisia perusteita ellei siitd ole erikseen sovittu.
Meklaritoiminta edellyttaa luottamusta toimijoiden valillg, joten yleensa ei sovita
erityisista irtisanomisperusteista, vaan kumpikin sopijaosapuoli voi omalla
paatoksell&an irtisanoa sopimuksen ilman erityista syytd. Sopimuksessa on kuitenkin
hyva maaritella irtisanomisajan pituus. Mité laajemmasta sopimuksesta on kysymys,
sitd hankalampi sopimuksen tehtavat on siirtdd nopeasti meklarilta toiselle tai takaisin
asiakkaan hoidettaviksi, joten irtisanomisaika tulee maéarittaa riittavan pitkaksi. Tamé on
molempien osapuolten etu ja auttaa valttymaan epéselvyyksiltd, joita liian nopea

sopimuksen péattyminen voisi aiheuttaa.

Sopimus voi paattyd myos sopimuksen purkamisen kautta, jolloin sopimus lakkaa
valittémasti. Sopimuksen purkaminen on vahva toimenpide ja edellytt&a yleensa
sopimusrikkomusta. Sopimusrikkomus tai suoritusvirhe on tilanne, jossa ainakin toisen
osapuolen velvoitteet tai osa niistd on jaanyt tayttdmatta sopimuksen edellyttaméalla
tavalla. Tallainen tilanne voi olla esimerkiksi sopimuksen tehtévien laiminlyonti tai
sopimuksen mukaisen palkkion maksamisen laiminlyonti. Sopimuksen voi purkaa

kumpi sopimusosapuoli tahansa.

Vastuun rajoitukset

Meklarin vahingonkorvausvelvollisuuden osalta tdssé todetaan vain muutamia

sopimukseen liittyvid kdytdnnon asioita. Sopimusehto, jolla meklari rajoittaa

5 ks. esimerkiksi Hemmo, Mika (2003) s.109, 350 ja 376
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vahingonkorvausvelvollisuuttaan kuluttajaa tai sellaista elinkeinonharjoittajaa kohtaan,
joka huomioon ottaen hanen elinkeinotoimintansa laatu ja laajuus seké olosuhteet
muutoin on rinnastettava kuluttajaan, on mitaton. Sen sijaan muiden asiakkaiden osalta
sopimuksessa on mahdollista sopia vastuun rajoituksista. Yrityksille myytavien
asiantuntijapalveluiden osalta on hyvin tyypillista, ettd palvelun tarjoajan vastuu
vahingoista rajataan esimerkiksi palkkion méaaréan. Myds muut rajaamisperusteet ovat
mahdollisia. Mikali vastuuta ei ole sopimuksessa rajattu, se on lain mukainen. On
huomattava, etta vastuu ei talldin myoskaan rajoitu vastuuvakuutuksen

vakuutusmaaraan, vaan maaraytyy aiheutuneen vahingon perusteella.

Muut sopimusehdot

Muissa sopimusehdoissa voidaan maaritelld asioista, jotka eivat liity tiettyihin tehtéviin,
vaan yleisemmin sopimukseen. Téllaisia asioita voivat olla esimerkiksi mahdolliset
meklarin haltuunsa saamien materiaalien sailyttdmisen turvallisuustasovaatimukset tai

kaytettavien viestintatapojen rajoitukset salaisten tietojen osalta.

Tassa kohdassa voidaan myods esimerkiksi tayttada lain mukainen tiedonantovelvoite ja
ilmoittaa, omistaako meklari suoraan tai valillisesti yli kymmenen prosentin osuuden
jonkin vakuutuksenantajan aaniméaarasta tai pAdomasta, ja omistaako jokin
vakuutuksenantaja tai sen emoyritys suoraan tai vélillisesti yli kymmenen prosentin
osuuden meklariyrityksen adniméaéarasta tai pddomasta. Vaikka meklarin rekisterointi
edellyttadkin riippumattomuutta, nd&ma tiedot on erikseen ilmoitettava.

Erimielisyydet

Tassa sopimuskohdassa sovitaan menettelytavat esimerkiksi tilanteisiin, joissa
sopimuksen sisallosta tai tehtdvien suorittamisesta tulee erimielisyytta tai toimitettavan
palvelun laatu ei ole mittarien mukaan tyydyttdva. Kohdassa voidaan maaritella
esimerkiksi, ketkd toimeksiantajan ja toimeksisaajan puolella ovat ne henkildt, jotka
ratkaisevat mahdolliset laatuasiat tai sopimuksen tulkintaerimielisyydet.

Mikali sopimukseen siséltyy myo6s ulkomailla toimivia yrityksid, voidaan tassé

kohdassa sopia, mink& maan lakia sopimukseen sovelletaan.
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Tahan kohtaan on luonteva kirjata myos valitusteihin liittyvan tiedonantovelvollisuuden
mukaiset tiedot menettelyistd, joita noudattaen asiakas ja muut asianosaiset voivat tehda
valituksia vakuutusedustajasta. On huomattava, etté kyseiset menettelyt ovat erilaisia

kuluttaja-asiakkaan ja yritysasiakkaan osalta.

Allekirjoitukset

Sopimuksen allekirjoittajien tulee olla henkil6itd, joilla on valtuudet sopia sopimuksen

sisaltamista asioista.

Yksityishenkil6 ei voi ilman valtuutusta allekirjoittaa sopimusta esimerkiksi
aviopuolisonsa tai muun henkilén puolesta, vaan sopimukseen tulee ottaa allekirjoitus
mya0s aviopuolisolta, jos héan on vakuutuksenottajana (esimerkiksi oma matkavakuutus

kummallekin).

Yritysasiakkaan kohdalla henkiléiden tulee olla nimenkirjoitukseen oikeutettuja joko
kaupparekisteriin merkityn nimenkirjoitusoikeuden tai asemavaltuutuksen perusteella.
Jos asiakkaana on esimerkiksi yrityksista koostuva konserni, sopimuksen voivat
sitovasti allekirjoittaa sellaiset emoyrityksen henkil6t, joilla on nimenkirjoitusoikeus
kaikkien tytaryritysten puolesta.

Allekirjoituskohtaan tulevien nimenselvennysten jalkeen on myos luonteva kohta, johon
voi merkité tiedon siit4, mihin vakuutusedustajarekisteriin vakuutusedustaja on merkitty

ja miten rekisteréinnin voi tarkistaa.

Itse sopimusta solmittaessa on edelldmainittujen liséksi on otettava huomioon
Rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesté ja selvittdmistd annettu séantely
seka siihen liittyvat Fivan maaraykset, joiden perusteella meklarin on tunnistettava
asiakkaansa tosiasialliset edunsaajat seké tunnettava asiakkaansa toimintaa. Lis&ksi
meklarin tulee havaita ja selvittaa epailyttavia liiketoimia sekd ilmoittaa epéilyistaan
Rahanpesun selvittelykeskukselle.
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5.2.2 Valtakirja

Meklarin tulee kaytannossa esittdéd vakuutusyhtidille valtakirja toimiessaan asiakkaan
asioiden hoitajana. Valtakirjasta taytyy riittdvan yksiselitteisesti ilmeta ne valtuudet,
jotka asiakas on antanut meklarille toimeksiantosopimuksessa sovittujen tehtavien

suorittamiseksi.

Valtakirjassa selvitetddn vahintdaan, kuka on valtuuttaja (nimi, henkild- tai y-tunnus,
yhteystiedot) ja kenet on valtuutettu (nimi, henkil6- tai y-tunnus, yhteystiedot), mité
valtuutus koskee (keita tai mita yrityksia ja mité vakuutuksia), minkalaiset valtuudet on
annettu (saada tietoja, neuvotella vai solmia sopimuksia) ja kuinka kauan valtuutus on

voimassa (toistaiseksi tai maaraajan).

Kéytanndssé meklaritoiminnassa yleisimmat valtakirjat ovat valtuutus tietojen
saamiseksi, tarjouspyyntovaltakirja ja hoitovaltakirja. Ne eroavat toisistaan seké
kayttotarkoituksen ettd annettujen valtuuksien osalta. Tietojen saamiseksi annettu

valtuutus on suppein ja hoitovaltakirja laajin.

Valtuutus tietojen saamiseksi

Valtuutus saada tietoja antaa meklarille oikeuden saada asiakkaan kanssa sopimansa
tehtdvan hoitamiseksi tarvitsemansa valtakirjassa mééritellyt tiedot vakuutusyhtioista tai
muilta tarvittavilta osapuolilta. T&llGin on yleensé kyseessa tarkasti yksiloity tehtdva,
jonka suorittaminen edellyttaa tiettyjen selkeésti yksiloitavien tietojen saantia. Tallaista
valtakirjaa voidaan kayttaa esimerkiksi yksittaisen kuluttajan elaketurvan

selvittdmiseksi tai asiakkaan vahinkohistorian selvittdmiseksi eri vakuutusyhtigista.

Tarjouspyyntovaltakirja

Tarjouspyyntdvaltakirja antaa yleenséd meklarille oikeuden asioida vakuutusyhtididen
kanssa valtakirjassa yksiloidyn vakuutusturvan hankkimiseksi, k&yda niihin liittyvéat
neuvottelut sekd vastaanottaa vakuutusyhtidilta tarjoukseen liittyvan materiaalin.
Tallaista valtakirjaa voidaan kayttaa esimerkiksi silloin, kun asiakas haluaa apua vain
vakuutusturvan hankkimisessa, mutta ei halua apua esimerkiksi vakuutusturvan

hallinnoinnissa, yllapidossa tai vahinkotapausten selvittdmisessa.



24

Hoitovaltakirja

Hoitovaltakirja antaa meklarille yleensa laajat valtuudet toimia asiakkaan edustajana

vakuutusasioihin liittyen. Sen perusajatuksena on, etta asiakas on antanut valtakirjassa

mainittujen vakuutusten tai vakuutuslajien kaytdnnon hoidon meklarille ja

vakuutusyhtion tulee jatkossa asioida vakuutusasioissa meklarin kanssa. Hoitovaltakirja

voi tapauskohtaisesti antaa hyvinkin eritasoiset valtuudet, mutta normaalisti se sisaltaa

seuraavat valtuudet tai ainakin osan niista:

- toimittaa asiakkaan puolesta vakuutusyhtitlle vakuutusasioiden hoitamiseksi
tarvittavia tietoja

- neuvotella riskienhallinnasta ja vakuutusasioista ulkopuolisten kanssa

- tehdd, muuttaa, péivittaa ja irtisanoa vakuutussopimuksia

- tehdd vahinkoilmoituksia ja neuvotella tai jopa sopia vakuutuskorvauksista
asiakkaan puolesta

- vastaanottaa vakuutusyhtidilta kaikki vakuutusdokumentit ja saada tehtaviensa
hoitamisessa tarvittavat tiedot samoin kuin asiakas olisi ne itse oikeutettu saamaan

- valittaa rahaliikennettd asiakkaan ja vakuutusyhtididen valilla (jos meklari valittaa
rahaliikennettd).

5.3 Toimeksiannon tehtavien suorittaminen

5.3.1 Alkutoimenpiteet

Varsinaisessa toimeksiantosopimuksessa ei yleensa pystyta eika siiné ole
tarkoituksenmukaistakaan méaaritella kaikkia palvelun kdytdnnon suorittamiseen
liittyvid asioita, vaan ne maaritell&an erikseen sopimusliitteissa tai ensimmaisen
toimintasuunnitelman laatimisen yhteydessa. Jos kyseessd on kuluttaja-asiakas tai hyvin
suppea toimeksiantosopimus, niin aloitusty6t ovat varsin vahéisia. Seuraavassa on kayty
lapi sopimuksen edellyttdamié toimenpiteitd padosin suuren yritysasiakkaan osalta.

Paikoin on myos viittauksia tilanteeseen yksittaisen kuluttajan ollessa kyseessa.
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Vastuuhenkildiden nimeaminen

Vastuuhenkildiden lukumé&ara vaihtelee suuresti asiakkaan toiminnan laajuuden,
toimipisteiden lukuméaéran yms. perusteella. Lisaksi maaraan vaikuttaa luonnollisesti
toimeksiantosopimuksen laajuus seka siind sovitut tehtévat. Yksityisasiakkaan tai
pienen yrityksen osalta vastuuhenkilokysymys on yleensa yksinkertainen, silla
vastuuhenkilona toimii yleensa toimeksiantaja itse tai hdnen nimedmansa muu henkild.
Mité laajemmasta sopimuksesta ja suuremmasta asiakkaasta on kysymys, sitd useampia
yhteyshenkil6ité tarvitaan sekd asiakkaan ettd meklarin puolelta. Mikéli asiakkaana on
esimerkiksi useista yrityksista koostuva konserni, on vastuuhenkil6t tarvittaessa
sovittava kunkin yrityksen osalta erikseen. Eri maissa toimivan konsernin osalta tulee

nimetd myos kussakin maassa paikallista meklaripalvelua antavat henkil6t.

Yritysasiakkaan kanssa tulee sopia henkilt, joilla on valtuudet antaa meklarille
vakuutusturvaan liittyvié toimeksiantoja. VVoi esimerkiksi tulla tilanne, jossa tytaryhtion
toimitusjohtaja pyytaa meklaria muuttamaan konsernitasolla valittua vakuutusturvaa.
Meklarin tulee olla selvilla siita, milla periaatteilla ja perusteilla noudatetaan
konserniratkaisua ja miltd osin voidaan tehda yrityskohtaisia poikkeamia. Tarvittaessa
asia tulee varmistaa toimeksiantajalta tai hanen nimeédmaltaén vastuuhenkildlta. Yleensa
kyseeseen tulevat samat henkil6t, joilla on nimenkirjoitusoikeus ja jotka allekirjoittavat
sopimuksen, mutta vaihtoehtoisesti asiakas saattaa nimeta padvastuuhenkiloksi

esimerkiksi konsernin vakuutusasioista vastaavan henkilon.

Mikali kyseessd on ulkomaisen konsernin suomalainen tytaryhtio, paatokset
vakuuttamisesta ja meklarin kaytdsta on saatettu tehda konsernitasolla ulkomailla (ns.
incoming-asiakas). Talloin seké tytaryrityksen ettd meklarin tehtdvaksi jai noudattaa
emoyhtion ja pdameklarin sopimaa menettelytapaa. Menettelytavat saattavat olla
hyvinkin selkeitd, eivatkd mahdollista juurikaan poikkeamista ohjeista. Talloin
paatosvalta toimeksiannon hoitamisesta jaa kansainvéliselle emolle. On kuitenkin
huomattava, ettd tassakin tapauksessa meklarin on tehtdva suomalaisen tytaryrityksen
kanssa vakuutusedustuslain mukainen toimeksiantosopimus ja laadittava valtakirja

vakuutusyhtioité varten.

On myd6s mahdollista, ettd paikallinen tytaryritys ja meklari tekevat laajemman

toimeksiantosopimuksen kuin konsernitason toimeksiantosopimus on. Kansainvalinen
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sopimus saattaa koskea esimerkiksi vain vastuuvakuutuksia tai ei sisalla esimerkiksi
lakisdateisen tapaturma- tai tyoeldkevakuutuksen hoitamista. Suomalaisen
tytaryrityksen on usein mielekasta antaa myos muut vakuutuslajit paikallisen meklarin
hoidettavaksi, jolloin sen oma toiminta vakuutusasioissa selkiytyy. Paikallisesti tehdyn
sopimuksen osalta vastuuhenkiléna toimii luonnollisesti tytaryrityksessa toimiva

henkild.

Y hteisty6ta aloitettaessa tulee myds sopia henkil6t, jotka viime kadessa tekevat
paatokset liittyen sopimuksen tulkintaan. Ajan kuluessa saattaa tulla tilanteita, joissa
toimintaymparisto- tai henkildmuutokset aiheuttavat sen, ettei ole selvéa, miten
sopimuksen perusteella tulisi toimia. Ndiden varalta on jarkevéa sopia etukéteen
tulkintamenettelysta. Samoin tulee sopia siitd, miten sopimukseen mahdollisesti
Kirjattuja laatukriteereitd seurataan ja miten menetelldén ongelmatapauksissa seka

kenelle meklariyrityksessa tulee osoittaa palaute, jos palvelun laatu ei ole tyydyttavaa

Informaation saannista vastaavat henkil6t

Kéytannossa meklari tarvitsee asiakkaalta erilaista tietoa riskeihin ja vakuuttamisen
liittyen tehtéviensa hoitamiseksi sopimuksen laajuuden mukaisesti. Asiakkaan kanssa
on syyta kayda lapi minkalaista tietoa meklari tarvitsee, minka jalkeen asiakas nimeda
meklarille kunkin osa-alueen vastuuhenkil6t, joiden kanssa meklari asioi, ja joilta
meklari saa tarvittavat tiedot. Toimeksiantajan tulee myos tiedottaa nimeémilleen
henkil@ille heiddn vastuualueensa ja tiedonantovelvollisuutensa. Henkil6t vastaavat
siitd, ettd meklari saa pyytaessdan seka asiakkaan olosuhteiden muuttuessa oikeaa ja
ajantasaista tietoa. Tama tarkoittaa meklarin kannalta myos sita, ettd saadessaan
vakuutusten jarjestdmiseen tai yllapitdmiseen tarvittavia tietoja nimetyilta
vastuuhenkil6iltd han voi lahtokohtaisesti katsoa saaneensa asiakkaalta oikean tiedon,
eik& hénen tarvitse hakea siihen vahvistusta. Meklarin tulee varmistaa oikeellisuus vain,
jos hénelld on syyta epadill, ettei tieto ole oikein. Tallainen tilanne voi syntya

esimerkiksi, kun kahdesta eri lahteesta tiedot ovat selvasti ristiriidassa keskenaan.

Dokumenttien kasittely ja asiointitavat

Meklarin tehtaviin kuuluu yleensa tarkastaa asiakkaalle tulevat vakuutusdokumentit,

joten dokumenttien kulkuun ja kasittelyyn liittyvat asiat on tarpeen sopia riittdvéan
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yksityiskohtaisesti, jotta yhteistyon alkaessa valtyttdisiin tarpeettomilta sekaannuksilta.
Y hteistyon aloittaminen saattaa nimittdin muuttaa totuttuja toimintatapoja ja aiheuttaa
asiakkaan organisaatiossa muutosvastarintaa. Vallitsevaan kaytantdén mahdollisesti
tarvittavat muutokset ja niiden syyt on kaytava lapi seka selkeasti sovittava ne

toimintatavat, joita vakuutussopimusten hoitamisessa aiotaan jatkossa kayttaa.

Sovittaessa meklarin ja asiakkaan valisia toimintatapoja on syyté keskustella myds
séhkdisesta asioinnista. Vakuutusyhtiot ovat viime vuosina panostaneet entista
enemman séhkaisiin asiointimahdollisuuksiin ja luovat parhaillaan valmiuksia
séhkdoiseen laskutukseen. Onkin tarpeen sopia, milt4 osin asiakkaan ja meklarin
yhteistyodssa hyddynnetédén vakuutusyhtididen luomia asiointimalleja. S&hkoisen
asioinnin ollessa vakuutusyhtidille tukipalvelu, jolla ne pyrkivat erottautumaan
toisistaan, kaytossa olevat eri vaihtoehdot ovat myos sidonnaisia kéytettavaan
vakuutusyhtioon. Mahdollisen vakuutusyhtiévaihdon yhteydessé on sovitut

toimintatavat muistettava myos paivittaa.

Riippumatta siitd, toimitaanko sahkoéisten vai paperidokumenttien valitykselld,
vakuutusmeklari normaalisti tarkastaa vakuutusdokumentit. Jos toimitaan
paperimuotoisilla dokumenteilla, vakuutusposti siirretdén yleensa kulkemaan
vakuutusmeklarin osoitteeseen. Mikéli toimitaan sahkoisesti, meklarille annetaan
tarvittavat valtuudet tarkastaa ja hyvaksya sahkoisesti kyseiset dokumentit. Jos
toimeksiantosopimus on rajattu tiettyihin vakuutuksiin tai jos sopimukseen ei kuulu
kaikkien dokumenttien lapik&ynti, sovitaan milt4 osin materiaali tulee suoraan
asiakkaalle. Lisaksi tietyn materiaalin (esim. vakuutusyhtididen asiakaslehdet) on
tarpeetonta kulkea meklarin kautta, silla niiden osalta meklarilla ei yleensé ole sovittuja

tehtavia.

Vastaavasti voidaan sopia, ettd osa vakuutusyhtioon menevéastd materiaalista ei kulje
lainkaan meklarin kautta. Yhteistyosopimuksesta riippuen esimerkkind voidaan mainita
vaikkapa sairaskuluvakuutuksen hakemiseen liittyvat yksilon terveysselvitykset, tietyt
vahinkoilmoitukset, jotka voidaan sopia l&hetettdvaksi sahkoisesti suoraan

vakuutusyhtioon.
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Meklarin vastuu dokumenttien ja tietojen antamisesta

Vastaavasti on syyté sopia asiakkaalle toimitettavien dokumenttien osalta siita, minne ja
kenelle dokumentit toimitetaan. Toimeksiantosopimuksessa voidaan todeta esimerkiksi,
ettd meklarin katsotaan toimittaneen vakuutusdokumentit asiakkaalle, kun ne on
toimitettu sovitulla tavalla asiakkaan nimeamille henkilGille. Tat4 varten asiakkaan on
nimettava kenelle ja miten meklari toimittaa hyvéaksytyt dokumentit tai tiedon
hyvaksynnasta ja minkalaisin merkinndin tarkastetut dokumentit merkitaan.
Toimintamallit voivat tassakin erota toisistaan ja on mahdollista, ettd meklari sailyttaa
vakuutusdokumentteja asiakkaan puolesta ja toimittaa vain laskut asiakkaalle
maksettaviksi. Meklari voi my0s hoitaa vakuutuslaskujen maksun asiakkaalta erikseen
kerdadmillaan varoilla. Tallainen on tyypillista esimerkiksi laajoissa kansainvélisissa

vakuutusjarjestelyissa.

Meklarin kannalta olennaista on myds méaritell&, milloin hén on tayttanyt
lainsdddanndn mukaisen tiedonantovelvollisuutensa seké sijoitusvakuutuksissa niita
koskevat erityisvaatimukset. Meklarinhan tulee antaa asiakkaalle ennen
vakuutussopimuksen solmimista vakuutustarpeensa arvioimiseksi ja vakuutuksen
valitsemiseksi tarpeelliset tiedot. On siis sovittava, kenelle tiedot tulee toimittaa tai

tasapuolinen analyysi esittaa, ettd tamé velvoite on taytetty.

Yhteistyosta tiedottaminen

Yhteistydn alkuvaiheissa tulee sopia, minkalaisia tiedotteita ja toimintaohjeita tulee
laatia yhteistyon kdytdnnon toimintatavoista. Hyva ja tdasméllinen tiedottaminen
edesauttaa yhteistyon kaynnistdmista ja luo asiakkaan organisaatiossa mielikuvan

ammattimaisesta toiminnasta.

Yleensa yhteistyon aloittaminen edellyttdd tiedottamista sen tavoitteista ja laajuudesta
eli mitd kaikkea yhteistyoll& on tarkoitus saavuttaa ja mité asioita se koskee (ks.
aiemmin kohta sopimuksen tarkoitus ja tavoite seké laajuus). Onko kyseessé
esimerkiksi riskienhallintayhteisty6 vai vakuutusyhteisty6 seka koskeeko yhteistyo

kaikkia vai vain osaa vakuutuksista?
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Yhteistyon kdytannon vaikutukset

Erityisen tarke&4 on tiedottaa siitd, mitkd ovat yhteistyon kaytdnnon vaikutukset
esimerkiksi hallinnollisiin rutiineihin tai paivittéisiin vakuutusasioiden hoitoon
(ollaanko esimerkiksi vakuutus- ja vahinkoasioissa jatkossa yhteydessa vain meklariin
vai joissain asioissa entiseen tapaan vakuutusyhtioon tai noudatetaanko reskontrassa
meklarin tekemid vakuutusmaksujyvityksid). Vastuuhenkiliksi nimetyille tulee
tiedottaa yhteistyon menettelytavat ja tavoitteet seka vastuuhenkilon tehtévat ja vastuut.
Vastuuhenkil6t on valtuutettu antamaan oman vastuualueensa osalta meklarin
tarvitsemat tiedot ja vastuuhenkil6t vastaavat siité, ettd meklari saa pyytéesséan ja aina
asiakkaan tilanteen muuttuessa oikeaa ja riittdvaa tietoa.

Toimintasuunnitelman laatiminen

Kun yhteistyon aloittamiseen liittyvat perusasiat on suoritettu, sovitaan yhdessa
asiakkaan kanssa toimintasuunnitelma ensimmaiseksi vuodeksi. Suunnitelmassa
yksiloidaan ja aikataulutetaan kaikki yhteistyon kannalta tarkeét asiat ja sovitaan niiden
suoritustasoista ja seurannasta. Toimintasuunnitelma on asiakkaan ja meklarin yhteisesti
sopima nakemys siitd, mihin meklari kaytt&a toimintajakson aikana asiakkaan kayttoon
varattuja resursseja. Suunnitelmaan Kirjataan myos ajankohta laajemmalle
vuosipalaverille, jossa kdydaan toimeksiantosopimuksen tehtavien suorittamiseen ja

vakuutusjarjestelyn uudistamiseen liittyvat tarpeelliset keskustelut.

Jos kyseessa on uuteen toimeksiantosopimukseen liittyva ensimmaéinen
toimintasuunnitelma, siihen voidaan kirjata myos yhteistyon aloittamiseen liittyvia
perusasioita. Tallaisia ovat esimerkiksi asiakkaan eri toimintoihin tai toimipisteisiin
tutustuminen seka vastuuhenkildille esittdytyminen tai yhteistyon eri muodoista
informoiminen. Lisaksi sovitaan siitd, miten meklari perehtyy asiakkaan toimintaan ja
riskienhallintaan sek& milla aikataululla han kay esittdytyméssa tehtdvien suorittamiseen

osallistuvien ihmisten luona.

Sovitun perusteella laaditaan toimintasuunnitelma, jonka puitteissa meklari toteuttaa
toimeksiantosopimuksessa méaariteltyja tehtavia. Meklarin toimiessa suunnitelman

mukaisesti hdn voi lahtokohtaisesti olla varma, etta asiakas saa haluamaansa palvelua
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haluamassaan aikataulussa. Tietenkin meklarin on lisdksi huolehdittava siita, ettd

palvelun sisélto vastaa sovittua.

5.3.2 Riskienhallintaty6hon osallistuminen

Meklari osallistuu toimeksiantosopimuksensa laajuuden mukaisesti asiakkaan
riskienhallintaprosessiin ja auttaa asiakasta riskien tunnistamisessa, arvioimisessa sekéa
eri riskienhallintakeinojen valinnassa. Lain mukaan meklarin tulee erityisesti
toimeksiantosopimuksen mukaisessa laajuudessa selvittdd asiakkaan vakuutusturvan
tarve ja tehdé ehdotus vakuutustarpeen kattamiseksi toimeksiantajan etujen vaatimalla
tavalla. Vakuutustarpeen selvittdminen edellyttad riskien kartoituksen tai lapikaynnin
suorittamista. Laissa ei tarkemmin s&adetd kartoituksen tekotavasta, muodosta tai
laajuudesta. Tdma on ymmarrettavaa, silla esimerkiksi henkivakuutustarpeen
arvioimiseksi tulee suorittaa erilaajuinen kartoitus kuin vaikkapa tuotantolaitoksen
vakuutustarpeen arvioimiseksi. Oleellisinta on, etta kartoitus tehdaén siina laajuudessa

kuin toimeksiannon suorittaminen edellyttaa.

Kaytannossé riskienhallinnan prosessiin osallistuminen vaihtelee paljon toimeksiannon
ja asiakkaan myoté. Kuluttaja-asiakkaalle jo riskienhallinnan periaatteet voivat olla
vieraita, eivatka kaytettavat riskienhallintakeinot ole niin monisyisia kuin yrityksissa.
Yrityksisséa riskienhallinnan tulee olla tiedostettua, suunnitelmallista, jarjestelmaéllista,
dokumentoitua seka ennakoivaa toimintaa, joten asiakkaalla voi jo valmiiksi olla hyva
kasitys tarvittavasta vakuutusturvasta. TallGin voi riittd4 olemassa olevien

riskienhallintadokumenttien péivittaminen.

Vaikka meklarin osallistuminen voi olla hyvinkin erilaista asiakkaasta riippuen, itse
riskienhallintaprosessi siséltéa aina tietyt osavaiheet, jotka meklarin tulee tiedostaa.
Kirjallisuudesta 16ytyy runsaasti vaihtoehtoisia riskienhallinnan prosessikuvauksia.
Tdassé kuvataan erddnlainen riskienhallinnan perusmalli, jonka vaiheet ovat riskien
arviointi, riskienhallintakeinojen valinta, vahinkoihin varautuminen seka seuranta ja

vahingoista oppiminen.
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Riskien arviointi

Riskienhallintaprosessi alkaa aina siité, ettd suoritetaan riskien arviointi, joka sisaltaa
uhkien tunnistamisen seké niiden toteutumisen todennéakdisyyden ja merkittavyyden
arvioinnin. Uhkien tunnistaminen on prosessin tarkein vaihe, sillé uhkaa, jota ei ole
tunnistettu, ei voida mydské&an arvioida eika sen hallintaan pystyta valitsemaan keinoja.
Uhkien tunnistamisen apuna voidaan kaytta erilaisia kysymyslistoja tai standardoituja

jarjestelmia.

Tunnistettujen uhkien todennakdisyys ja merkittavyys arvioidaan (riski = uhkan
toteutumisen todennékoisyys * sen vaikutus). Talla tavoin saadaan esille ne uhkat, jotka
aiheuttavat asiakkaalle merkittavia tai vakavia riskeja ja voidaan muodostaa asiakkaan
riskiprofiili. Riskiprofiili on keino kuvata asiakkaan eri riskien suuruutta siten, etta eri
riskejé voidaan tarkastella rinnakkain ja havaita milla osa-alueilla merkittavimmat riskit
ovat. Sen avulla on mahdollista kohdistaa riskienhallintatoimenpiteitd niihin osa-

alueisiin, joissa riski toteutuessaan aiheuttaa merkittdvimmat menetykset.

Meklarin tulee toimeksiantosopimuksensa mukaisesti suorittaa tai avustaa asiakasta
suorittamaan riskien arviointi. Riskien arviointi voi vaatia hyvinkin eripituisen ajan
asiakkaasta riippuen. Pienyrittdjan tai kuluttaja-asiakkaan kanssa koko prosessi voidaan
kayda lapi jopa yhdella tapaamisella ilman laajoja dokumentointitarpeita, kun taas
suuryrityksissa pelkka vaarojen tunnistamisvaihe voi vaatia useita tapaamisia eri

ihmisten kanssa ja kdyntejé eri toimipaikoissa.

Riskinkantokyvylla tarkoitetaan asiakkaan kykyéa kantaa eri suuruisia riskeja ilman, etta
niiden toteutuminen uhkaa hénen toimintansa jatkumista. Riskinkantohalu on
puolestaan ndkemys siitd, halutaanko riskia kantaa riskinkantokyvyn mukaisesti (niin
paljon kuin on jarkev&a) vai siita poikkeavasti. Jos riskinkantokyky on pieni, mutta
riskinkantohalu on suuri, voidaan paatya ottamaan riskejd, jotka toteutuessaan paattavét
kyseisen toiminnan. Toisaalta jos riskinkantokyky on suuri, mutta riskinkantohalu on
vahdaistd voidaan paatya liialliseen vakuuttamiseen ja sitd myotd menettad
riskienhallinnan kustannustehokkuutta. Kun riskeja verrataan asiakkaan
riskinkantokykyyn ja —haluun, voidaan luoda suuntaviivat sille, miten asiakkaan riskeja

tulisi hallita.
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Riskienhallintapolitiikka on asiakirja, jossa méaritellaan paaperiaatteet riskien
hallitsemiseksi. Siind maéaritelladn esimerkiksi riskin merkittdvyyden suhteen rajat,
jolloin riski tulee kaikin mahdollisin keinoin vélttad tai mihin rajaan asti riskin voi pitaa
itselladn. Politiikassa maaritelladn myds miten eri riskienhallintakeinoja pyritaan
kayttdmaan. Meklarin tehtdvana on toimeksiantosopimuksensa laajuuden mukaisesti
tarjota asiantuntija-apua riskienhallintakeinojen valinnassa ja mitoittamisessa seké
omalla vastuulla pidettavan riskin suuruuden maarittdmisessa. Liséksi hanen tulee
avustaa riskienhallintatoimenpiteiden valinnassa suhteessa todettuihin riskitasoihin.

Néiden avulla johdetaan periaatteet vakuuttamiselle (vakuutuspolitiikka).

Riskienhallintakeinot

Riskien arvioinnin jélkeen voidaan lahtea valitsemaan keinoja, joilla kutakin riskia
pyritadn hallitsemaan. Riskienhallintakeinoja ovat riskin valttdminen, pienentaminen,

siirtdminen tai omalla vastuulla pitdminen eli riskin kantaminen.

Ensimmaéisend vaihtoehtona tutkitaan aina sité, voiko riskia vélttaa. Riskin valttdminen
on tietenkin ideaalitilanne, mutta kdytanndssa se on usein mahdotonta tai taloudellisesti
kannattamatonta. Yritystoimintaa liittyy aina riskinotto, kunhan se tehdaén harkitusti ja

kannattavasti.

Mikali riskid ei pystyté vélttamaan, sitd pyritddn pienentdmaan. Tdma voi tapahtua joko
pienentamélla tapahtuman toteutumisen todenné@kdisyytta tai sen merkittavyytta.
Esimerkkina voidaan mainita vaikkapa tekniset keinot (prosessivirheiden vahentaminen,
rakennuksen sprinklaaminen, murtosuojauslaitteiden hankkiminen tms.) tai sopimukset
(mé&éritetdan sopimuskumppanin kanssa vastuun jaosta ja ylaraja korvaukselle todetun

riskin toteutuessa).

Mikali riski on pienentdmistoimenpiteiden jalkeenkin liian suuri asiakkaan itsensa
kannettavaksi, riskid tulee pyrkié siirtdmaén muiden kannettavaksi joko kokonaan tai
osittain. Yhtend vaihtoehtona on vakuutus, mutta riskin siirtdmiskeinona kyseeseen voi

tulla myds esimerkiksi alihankinnan kéaytto.

Riskin siirtdminen vakuutusyhtion kannettavaksi on selkeésti vakuutusmeklarin ominta

tehtdvakenttdd. Ne tekijat, jotka ohjaavat asiakkaan riskien vakuuttamista, tulisi Kirjata
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vakuutuspolitiikkaan. Vakuutuspolitiikaksi nimitetdan asiakirjaa, jossa maaritellaan
mill& periaatteilla ja mit& riskeja asiakas haluaa siirtad ainakin osittain vakuutusyhtion
kannettavaksi ja mitd riskeja han pitad itselladn. Tassa vaiheessa on syyté ottaa
huomioon asiakkaan riskinkantokyky ja —halu ja kayda lapi kaikki mahdolliset
vakuutuslajit, silla myds vakuuttamatta jattaminen on osa vakuutusjarjestelya.
Talloinhan yritys katsoo pystyvanséd kantamaan sen osan kyseisesté riskista, joka sille
jaa riskienhallintatoimenpiteiden jalkeen.

Kéytannossé asiakkaalla ei aina ole olemassa kirjattua vakuutuspolitiikkaa tai selke&a
kokonaisndkemysté vakuuttamisesta, joten vakuutusmeklarin tehtéviin saattaa kuulua

vakuutuspolitiikan laadinnassa avustaminen.

Kaikkia riskeja ei voida siirtdd muiden kannettavaksi kokonaan tai edes osittain, koska
riskin varalta ei ole saatavilla vakuutusta tai ei 10ydy alihankkijaa, joka kantaisi
kyseisen riskin. Tallgin yrityksen tulee joko kantaa riski itse tai luopua kyseisesta
toiminnasta. Riskin kantamispaatoksen tekemiseksi on tarkead, etta riskin merkittavyys
on arvioitu ja sitd on pyritty pienentdmaan mahdollisimman paljon. Aina riskia ei
kuitenkaan ole mahdollista pienentad niin paljon, ettd yritys voisi kantaa riskin sen
toteutuessa. Siitd huolimatta kyseistd toimintaa voi jatkaa, ainakin siihen asti kunnes
asiakkaan riskinkantokyvyn ylittava riski realisoituu. Tarkeinta onkin, ettd asiakas on

tiedostanut riskin merkittavyyden, jotta han osaa ottaa timéan huomioon toiminnassaan.

Vahinkoihin varautuminen

Kun todettujen uhkien osalta on valittu sovellettavat riskienhallintakeinot, jaljelle jaanyt
riski j&a asiakkaan kannettavaksi. Riskin toteutumisen varalta tulee suunnitella
varautumiskeinoja (toipumis- ja varautumissuunnitelmat), joiden avulla tilanne saadaan
tositilanteessa mahdollisimman pian normalisoitua sellaiseksi kuin se oli ennen riskin

toteutumista.

Vakuuttaminen tarjoaa taloudellista turvaa riskin toteutuessa, mutta vahingosta
toipumisessa vakuutus ei sellaisenaan auta. Meklari voi ulkopuolisena asiantuntijana
arvioida vallitsevia toimintatapoja ja kaytantoja seka varautumisen

toimintasuunnitelmia ja tarvittaessa kyseenalaistaa niit4. T&lla tavoin asioihin voidaan
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I0yt&d uusia nakokulmia. Meklari voi myds avustaa asiakasta toipumissuunnitelmien

laatimisessa seka selventda, miten vakuutukset toimivat vahinkotilanteissa.

Seuranta ja vahingoista oppiminen

Riskienhallintaprosessiin kuuluu oleellisesti myds seuranta. Tehtyjen valintojen
onnistumista on aika ajoin tarkasteltava saadun tiedon sek& muuttuvan yritystoiminnan
nakokulmasta. Vakuutusmeklari voi luontevasti avustaa esimerkiksi vahinkotilastojen
kokoamisessa ja tulkitsemisessa, niiden perusteella tehtévien
riskienhallintajohtopéatdsten muodostamisessa seka erilaisten kohdennettujen
katselmusten toteuttamisessa. Meklari voi myds pitéa koulutustilaisuuksia tai tehda
tiedotteita varoittavista vahinkoesimerkeistd, jotta vastaaviin tilanteisiin osataan

varautua.

5.3.3 Vakuutusjarjestelyn suunnittelu ja toteutus

Vakuutussuunnitelma

Vakuutussuunnitelmassa maaritell&dn vakuutukset, joiden avulla vakuutuspolitiikassa
tehdyt vakuutuslinjaukset toteutetaan. Lahtokohtana on turvata asiakasta riskeilta, joita
ei ole pystytty pienentdmaan siind maarin, etta asiakas voisi ne itse kantaa. Liséksi
asiakas on todennut, ettd joko hanen riskienkantokykynsa tai —halunsa on pienempi kuin
arvioitu riski ja han haluaa vakuuttaa riskin tai osan siité. Siirrettdessa osa riskistéa
vakuutusyhtion kannettavaksi tulee vakuutuslajit, -ehdot, -maarét ja omavastuut
maaritell& siten, ettd asiakas saavuttaa halutun mukaisen riskin siirron ja turvaa ndin

itsensa.

Vakuutuspolitiikassa voidaan esimerkiksi linjata, etta yrityksen henkildsto vakuutetaan
virkamatkoilla kuoleman, matkatapaturman ja matkasairauksien varalta. Tama
konkretisoidaan vakuutussuunnitelmaan siten, etta kyseeseen tulee matkavakuutus,
jossa on tietyn suuruinen kuolemasumma, korvaus pysyvasta tyokyvyttomyydesta ja

sairaanhoitokuluista eika niiden osalta ole omavastuuta.

Meklarin ensimmainen tehtéva on verrata olemassa olevaa vakuutusjérjestelya

paivitettyyn riskiprofiiliin seka vakuutuspolitiikkaan ja arvioida, onko jarjestelyssa
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valittémia korjaus- ja tdydennystarpeita, kuten vakuutusmaarien korottaminen tai uusien
vakuutusten ottaminen. Havaittujen muutostarpeiden osalta péatetaan, saatetaanko
muutokset voimaan valittdmasti vai suoritetaanko ensin tarjouskilpailu, jonka avulla
haetaan kustannustehokas tapa toteuttaa kokonaisuudessaan uusi vakuutusjarjestely.
Vakavimmat puutteet korjataan yleensé vélittdmaésti, mutta kokonaisuuden kannalta
pienid muutoksia ei aina toteuteta heti. Osa muutoksista tehdaan tyypillisesti vasta, kun
tarjouskilpailun tulokset ovat selvilld ja vakuutusyhtidvalinta on tehty.

Mekilari laatii ehdotuksen uudesta vakuutussuunnitelmasta. Ehdotus siséltaa
vakuutuslajikohtaiset turvamaéarittelyt sek& vakuutusmaarat, omavastuut,
maksuperusteet yms. Tama ehdotus kdydaan 1&pi asiakkaan kanssa, jotta asiakas voi
ottaa kantaa suunnitelman periaatteisiin. Vakuutussuunnitelman osatekijoista
(vakuutuslaji, turvalaajuus, vakuutusmaéara ja omavastuu) muodostetaan tarpeen
mukainen kokonaisuus tai muutamia eri vaihtoehtoja, joista keskustellaan asiakkaan

kanssa.

Vakuutuslajien valinta

Ensimmaisend tehtédvana vakuutussuunnitelman tekemisessé on valita ne vakuutuslajit,
joiden avulla toivottu vakuutuspolitiikan mukainen riskinsiirto saadaan aikaiseksi.
Riippuen siitd, onko kyseessa kuluttaja-asiakas, jonka perhettd ja omaisuutta turvataan,
vai yritys, jonka toiminnan jatkuvuutta turvataan, saadaan hyvinkin erilaajuisia
vakuutussuunnitelmia. Kuluttaja-asiakkaalle tavallisimpia vakuutuksia ovat koti-,
mokki-, vastuu-, matka-, tapaturma-, henki-, sairaskulu-, eldke-, ajoneuvo- ja
venevakuutukset seka pakollinen liikennevakuutus. Yritysasiakkaille tavallisimpia
vakuutuksia ovat vastaavasti omaisuus-, keskeytys-, kuljetus-, toiminnan vastuu-,
tuotevastuu-, hallinnon vastuu-, oikeusturva-, matka-, henki-, eléke- ja
ajoneuvovakuutukset seka pakolliset liikenne-, ty6tapaturma-, tyottomyys-, TyEL- ja
YEL-vakuutukset.

Turvalaajuus
Turvalaajuus méaaritelld&dn kunkin vakuutuslajin osalta siten, ettd vakuutusturva kattaa

ainakin merkittavimmat riskit. Omaisuuden voi vakuuttaa esimerkiksi palon, murron,

ryoston, myrskyn, vuodon, ilkivallan, luonnonilmion tai rikkoutumisen varalta ja
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ajoneuvon kolarin, palon, hirvivahingon, varkauden, ilkivallan, lasirikon tai vaikkapa

matkan keskeytymisen varalta.

Jokaisella vakuutusyhtiolla on omat vakuutustuotteensa, joiden ehtojen puitteissa ne
tekevat padosan vakuutustarjouksistaan ja -sopimuksistaan. Vakuutussopimuksen
ehtolaajuuden raataldinti on myos tiettyyn rajaan asti mahdollista vakuutusyhtion
valmiilla lisdehdoilla. Joissain tapauksissa on kuitenkin tarpeen réataloida ehtoja
yksittéiselle asiakkaalle varta vasten, jotta riskit saadaan katettua toivotulla tavalla.
Meklari voi tehda ehdotuksia tarvittavista lisdehtoteksteistd, silla hanella on tuntemus
eri vakuutusyhtion tuotteista ja niiden ehdoista sek& valmiudesta laatia asiakaskohtaisia
lisdehtoja.

Aina ei suinkaan ole tarkoituksenmukaista vakuuttaa mahdollisimman laajasti, silla
turvan laajuus vaikuttaa suoraan vakuutuskustannuksiin. Tarpeellisen vakuutusturvan
rajaaminen edellyttdd hyvaa kasitysta riskien merkittavyydestd, silla tietyn riskin
vakuuttamatta jattaminen tarkoittaa sitd, ettd asiakas kantaa kokonaan kyseisen riskin,
eli omavastuu on siina tdysimaarainen ilman ylérajaa. Kuluttaja-asiakkaan ja
pienyrityksen kohdalla voi olla suositeltavaa valita laajoja ehtoja, silla valmiudet
erilaisten riskien arvioimiseksi tai kantamiseksi ovat yleensé puutteellisemmat.

Suuryrityksilla taas on yleensé paremmat edellytykset kantaa riskejé valikoidummin.

Vakuutusmaarat

Kunkin vakuutuslajin osalta on maéritettava, milta osin riski halutaan vakuuttaa.
Esimerkiksi rakennus on yleensa tapana vakuuttaa taydesta jalleenhankinta-arvostaan.
Vaihtoehtoisesti vanha rakennus, jota ei ole tarkoitus korjata mahdollisen vahingon
jalkeen voidaan vakuuttaa paivanarvostaan, jolloin on jo etukéteen varauduttu

alhaisempaan korvaustasoon.

Jos puolestaan tarkastellaan vastuuvahinkoja, joita asiakas voi aiheuttaa ulkopuolisille,
niin vakuutusméaaran maarittdminen on vaikeampaa. Mika on ensinnékin mahdollinen
maksimivahinko? Onko vakuutusmaara syyta mitoittaa sen mukaan vai siten, ettd se
riittad kattamaan kaikki ne vahingot, joiden toteutumisen todennakoisyys on riittavan
suuri? Vakuutusyhtididen tarjoamat perusvakuutusméaéravaihtoehdot riittanevat

turvaamaan suuren osan tavallisen kuluttajan tai pienyrityksen aiheuttamista ns.
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tyypillisistd vastuuvahingoista. Mikali riskienarvioinnin avulla on saatu ndkemys siitd,
ettd asiakkaan vastuuriskit ovat selvasti merkittdvampié, vakuutusméaéran
mitoittamisessa tulee ottaa huomioon riskin todenné&kdisyys ja merkittavyys seka
korkeamman vakuutusmaarén aiheuttama lisdkustannus. Vaihtoehtojen valilla
suoritetaan riskienhallinnallisia tarkasteluita eli arvioidaan sité tasoa, jossa
vakuutusmaara on riittava, mutta ei aiheuta liikaa kustannuksia. Aérivaihtoehtoinahan
on jattaa riski vakuuttamatta ja maksaa kaikki mahdolliset vahingot itse tai vakuuttaa
mahdollisimman korkealla vakuutusmaaralla ja maksaa sen mukaiset vakuutusmaksut.
Meklarin asiantuntemus ja ndkemys on usein hyodyksi valittaessa kustannustehokasta

vaihtoehtoa.

Omavastuut

Omavastuuvalinnan suorittamiseksi asiakkaan tulee olla selvilla omasta riskinkanto-
kyvystdan ja —halustaan. Riskienhallinta- ja vakuutuspolitiikassa on yleensd maéritelty

se taso, jonka ylittavia vahinkoja vastaan tulee suojautua.

Lahtokohtana voidaan pitad, ettd vakuutuksella ei ole jarkevaa - saati
kustannustehokasta - kattaa sellaisia pienehkdja vahinkoja, jotka eivat vaaranna
toiminnan jatkumista. Mikéli tallaisia vahinkoja sattuu jatkuvasti ja niin paljon, etté ne
esimerkiksi vuositasolla muodostavat merkittavan riskin asiakkaalle, asiakkaan taytyy
ensisijaisesti pyrkia rajoittamaan vahinkojen méaraa riskienhallinnan keinoin. Jos riskin
aiheuttaja on asiakkaan toimenpiteiden vaikutusalueen ulkopuolella, voidaan tehda
vakuutus esimerkiksi kertymaomavastuulla. Talléin vakuutus huomioi vahingoista
perusomavastuun ylittdvan omalle vastuulle jadvéan osuuden ja kun etukateen maaritelty
kertyma tulee tdyteen vahinkokohtainen omavastuu pienenee merkittavasti. Tdma auttaa

rajoittamaan vahingoista vuositasolla aiheutuvaa kumulatiivista menetysta.

Omavastuutasojen méaarittdmisessa on syyta muistaa, ettd eri riskien omavastuutasoja
tulee vertailla kesken&an osana kokonaisuutta. Ei ole valttdméattd mielekésté ottaa
toisessa vakuutuksessa 100.000 euron omavastuuta ja toisessa ainoastaan 1.000 euron,
ellei se ole perusteltua uhkan todenndkoisyyden ja merkityksen kokonaisuus
huomioiden. Tarkasteluun vaikuttaa toki myos se, kuinka vakuutusyhtié hinnoittelee
tarkasteltavien riskien hinnan eri omavastuilla. Meklarin tehtdvéné on etsid asiakkaan

kannalta kustannustehokkain vaihtoehto.
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Vakuutusjarjestelyn toteuttaminen

Uuden vakuutussuunnitelman valmistuttua joudutaan voimassaolevaa
vakuutusjarjestelya usein korjaamaan tai tarvittaessa uusimaan koko jarjestely. Meklarin
tehtdvané on jarjestad vakuutustarjouskilpailu, jossa samalla arvioidaan minka tai

keiden vakuutusyhtididen kanssa uusi vakuutussuunnitelma toteutetaan.
Vakuutussuunnitelman lisaksi vakuutusyhtioilté saatetaan pyytaa kannanottoa myos
tarjottaviin riskienhallinnan palveluihin, alle omavastuun jéavien vahinkojen
hoitamiseen tms. Kokonaisuutta, joka syntyy, kun vakuutussuunnitelman mukainen
turva on aikanaan sijoitettu yhteen tai useampaan vakuutusyhtioon, nimitetaan

vakuutusjarjestelyksi tai —ratkaisuksi.

Meklari toimii informaatiokanavana molempiin suuntiin toimiessaan asiakkaansa ja
vakuutusyhtion rajapinnassa. Meklari vélittdd vakuutusyhtidlle riskien arvioimiseen
sekd vakuutussopimusten solmimiseen ja yllapitdmiseen liittyvia tietoja
vakuutuksenottajan puolesta ja valtuuttamana. Vastaavasti meklari toimittaa tietoa
vakuutusyhtitiden tuotteista asiakkaalle. Meklarin palvelun kuluttajana on siis
asiakkaan lisaksi myos vakuutusyhtid. Meklari toimii kuitenkin selkedsti asiakkaan

edustajana ja ajaa hanen etuaan.

Tarjouspyynto

Meklarin laatii vakuutussuunnitelman mukaisen vakuutustarjouspyynnon.
Tarjouspyyntd on asiakirjakokonaisuus, jossa on perustiedot asiakkaasta seké selkeat ja
yksityiskohtaiset tiedot toivotusta vakuutusturvasta. Tarjouspyynnosté tulee myos
ilmeta riittavat tiedot, jotta vakuutusyhtio voi vakuutustarjouksen laatimiseksi suorittaa
vakuutettavan riskin arvioinnin, tarjottavan tuotteen valinnan ja turvan hinnoittelun.
Vakuutusmeklarin tulee toimia siten, ett4 hanen toimintansa tukee tata prosessia ja
mahdollistaa nopean ja asianmukaisen tarjouksen tekemisen. Mit& paremmat ja
taydellisemmat tiedot tarjouspyynto sisélté, sitd paremmat mahdollisuudet
vakuutusyhti6lla on hinnoitella tarjous todellista riskia vastaavaksi. Tasmallinen

tarjouspyynté on siis myos asiakkaan etu.
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Tarjouspyynnossa tulee olla perustiedot asiakkaasta, kuten nimi, yritys- tai
henkildtunnus, osoite, toimiala, tyontekijamaara, liikevaihto, palkkasumma, seka tieto
tarjouspyynnon laajuudesta ja aikataulusta. Laajuudella tarkoitetaan sitd, halutaanko
kokonaistarjousta vai tarkastellaanko tarjousta lajikohtaisesti valiten kunkin
vakuutuslajin osalta se vakuutusyhtio, joka on tehnyt parhaan tarjouksen. Tamé tieto on
oleellista vakuutusyhtidlle, jotta se tietad hinnoitella kunkin vakuutuslajin arvioimansa
riskin mukaan. Kokonaistarjouksissa vakuutusyhtié voi oman ndkemyksensa mukaisesti
kompensoida eri vakuutuslajien kilpailuasemaa tarvittaessa. Lisdksi tarjouspyynnésté
tulee ilmeta toivottu tarjouksen jattdaika, tiedot siitd minne ja miten tarjous pitaa
toimittaa, yhteystiedot lisakysymyksia varten sekd muut oleelliset tiedot (esim.
tarjoajille jarjestettdva katselmuskéynti kohteessa tms.).

Vakuutettavan riskin arvioimiseksi mukaan tulee liittdd kuvaus asiakkaasta ja hanen
tilanteestaan tai toiminnastaan ja niihin liittyvista riskeistd. Kuluttaja-asiakkaan osalta
riittadd yleensd vakuutuksen hinnoittelussa tarvittavien tietojen antaminen (ika,
perhesuhteet, terveydentila, rakennuksen paloluokka tms.), mutta yritysasiakkaan osalta
tarvitaan enemman taustatietoa (toiminnan laatu, fyysinen toimintaymparisto, riskin
pienentamiseksi suoritetut toimenpiteet kuten palosuojaus- ja murtosuojaustaso,
vaihtoehtoiset raaka-ainetoimittajat tai korvaavat tuotantovaihtoehdot
suurvahinkotilanteessa yms.) seka tiedot aikaisemmin maksetuista vakuutuskorvauksista
ja vahinkojen kappalemaaristd. Vakuutuslajikohtaiset vahinkotiedot tulee liittdd mukaan
vahintdan viimeiseltd kolmelta vuodelta, jotta vakuutusyhtid voi arvioida mahdollista
korvausten maéaraé. Jos kyseessd on korkeita omavastuita sisaltdva vakuutusjarjestely,
on joskus syyté antaa tietoa myos omalle riskille jaéneista vahingoista ja niiden
suuruudesta. Yleisen riskitiedon liséksi tulee kunkin vakuutuslajin kohdalla antaa myos

kyseisen lajin kannalta oleellista riskitietoa, jotta hinnoittelu onnistuu mahdollisimman

hyvin.

Meklari on yleensa jo tarjouspyynndssa yksiléinyt haluttavat vakuutusehdot ja kirjannut
lisdehdot, joilla vakuutusyhtitn toivotaan laajentavan normaaleja vakuutusehtojaan.
Meklarin ammattitaito tulee esiin siind, ettd han on osannut etukéteen yksildida
vakuutusturvaan liittyvat seikat siten, ettd vakuutusyhtio voi nopeasti siirtya riskin
hinnoitteluvaiheeseen. Tarjouspyynnosta tuleekin ilmetd vakuutuslajeittain tarjouksen

tekemiseen tarvittavat vahimmaistiedot, kuten asiakkaan riskin kuvaus kyseisen
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vakuutuslajin kannalta, halutun vakuutusturvan laajuus ja jopa nimetyt vakuutusehdot,

vakuutusmaéaréat sekd pyydetyt omavastuutasot.

Tarjouspyynnén toimittaminen vakuutusyhtigille

Asiakas valitsee vakuutusyhtitt, joihin tarjouspyynto toimitetaan. Tehdessaan paatoksen
asiakas edellyttad, ettd vakuutusmeklari esittdd kokemukseensa ja markkinatilanteen
tuntemukseen perustuen oman nadkemyksensé siitd, mitka vakuutusyhtiot voisivat olla
varteenotettavia yhteistydkumppaneita kyseisen vakuutusjérjestelyn osalta.

Arvioiden esittdmiseksi meklarin tulee selvittadd, mité seikkoja kyseinen asiakas
erityisesti toivoo vakuutusyhtiolta ja milla seikoilla on muuten merkitysta asiakkaalle.
Valintaan vaikuttavia tekijoita voivat olla esimerkiksi vakuutusyhtion vakavaraisuus,
vakuutusehtojen raataloimiskyky, vakuutusyhtion asiantuntemus kyseisesta riskista,
vakuutusyhtion mahdollisuudet tarjota tarvittavia riskienhallinnan lisdpalveluita seka
nakemys vakuutusyhtion vahinkojen selvittely- ja korvaustoiminnan tehokkuudesta ja
oikeudenmukaisuudesta. Myos esimerkiksi aikaisemman asiakassuhteen tuomilla
kokemuksilla vakuutusyhtiostd, vakuutusyhtion merkityksella mahdollisena vasta-
asiakkaana, muilla keskindisilla sidonnaisuuksilla ja vakuutusyhtion julkisuuskuvalla
saattaa olla merkitysta.

Meklarin tulee markkinatuntemuksensa perusteella ottaa kantaa myds siihen, pystyyko
yksittainen vakuutusyhtio tarjoamaan vakuutusturvaa kyseiseen riskiin vai tarvitaanko
jo lahtokohtaisesti rinnakkaisvakuuttamista. Rinnakkaisvakuutuksella tarkoitetaan
tilannetta, jossa riskin vakuuttamiseksi tulee koota vakuutuskapasiteettia useammalta
vakuutusyhtiolta. Mikali nahdaan, etta rinnakkaisvakuuttamista tarvitaan, niin
kaynnistetd&n neuvottelut siit, kiinnostaako kyseisen riskin vakuuttaminen
vakuutusyhtioita ja lahteekd joku vakuutusyhtio paavakuuttajaksi vai kootaanko

tarvittava vakuutuskapasiteetti tasaosuuksin.

Tarjouspyynnon lapikaynti

Asiakkaan hyvaksyttyd meklarin laatiman tarjouspyynnon ja siihen siséltyvat tiedot,
meklari toimittaa tarjouspyynnon asiakkaan valitsemiin vakuutusyhtioihin. Mité
suuremmista ja monimutkaisemmista vakuutusriskeistd on kysymys, sité tarkedmpéaéa on

varata vakuutusyhtioille mahdollisuus kéyda riskia lapi. Meklari voi itse tarjouspyyntéa
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jattdessaan selventda niitd osa-alueita, joista vakuutusyhti6 toivoo lisatietoa tai
tdsmennysté. Tarvittaessa meklari voi jarjestaa vierailukaynteja asiakkaan
toimipaikoissa tai hankkia muuta lisdinfoa (kuvamateriaali, riskinarviointiraportteja

tms.).

Meklarin tulee toimia tasapuolisesti siten, ettd mikaan vakuutusyhtio ei padése muita
edullisempaan asemaan tai saa muita yksityiskohtaisempaa tietoa. Mikéli jokin tarjoaja
tiedustelee tiettya tarjouspyynndostéd puuttuvaa asiaa ja meklari toteaa sen olevan

oleellinen, hanen tulee toimittaa kyseinen lisétieto kaikille tarjoajille.

Tarjousten vertaileminen ja tasapuolinen analyysi

Meklarin on huolehdittava siitd, ettd asiakas saa ennen vakuutussopimuksen péaattamista
kaikki vakuutustarpeensa arvioinnin ja vakuutuksen valitsemisen kannalta tarpeelliset
tiedot, kuten tietoja tarjolla olevista vakuutusmuodoista, vakuutusmaksuista ja
vakuutusehdoista. Edell& mainittujen tietojen on perustuttava riittdvan monien
markkinoilla tarjolla olevien vakuutusten tasapuoliseen analyysiin, josta on kéaytava ilmi

seuraavat seikat:

asiakkaan olosuhteet, joilla voi olla merkitysta vakuutusten tai vakuutusyhtion
valinnassa

- syy vakuutusten tai vakuutusyhtion jattamiselle vertailun ulkopuolelle

- miltd osin vakuutukset eivat tayta asiakkaan tarpeita

- vertailtavat ominaisuudet

- meklarin suositus ja perustelut sille.

Tasapuolinen analyysi on siis erddanlainen yhteenveto asiakkaan tilanteesta ja
vakuutuksista, jotka tayttavéat asiakkaan vakuutustarpeen. Analyysi sisaltdd myos

meklarin suositukset parhaasta ratkaisumallista ja sen perustelut.

Yritysasiakkaiden osalta tulee aina Idhtokohtaisesti laatia tdysin asiakaskohtainen
analyysi, koska vakuutettavat riskit ovat usein yksilollisid ja vakuutusjérjestelyyn
kuuluu useita eri vakuutuslajeja. Kuluttajien vakuutustarpeissa on enemman yhteisia
piirteitd, jolloin meklari voi kayttdd enemman hyvakseen aiemmin tekemidén analyyseja

tai valmiita vertailuja markkinoilla olevista vakuutuksista.
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Asiakkaan olosuhteet

Analyysiin on kirjattava sellaiset asiakkaan olosuhteet, joilla voi olla merkitysta
vakuutuksen tai vakuutusyhtion valinnassa. Nama olosuhteet muodostavat analyysin
l&htokohdan ja kuvaavat, mika on asiakkaan tilanne ja ensisijainen tavoite. Olosuhde on
l&htokohtaisesti asiakkaan tilanne, johon vakuutusturvaa tarvitaan. Toisaalta olosuhde
voi olla asiakkaan toiminnassa tai tilanteessa tapahtunut muutos, joka edellyttaa
vakuutusten uudelleenarviointia. Olosuhde voi olla myds tarve hankkia yksi uusi
lisdvakuutus (vaikkapa keskeytysvakuutus), jolloin merkitysté saattaa olla silld, missé
vakuutusyhtiossé asiakas on vakuuttanut muut riskinsé. Olosuhde voi myds olla, etta
halutaan etsié edullisinta vaihtoehtoa vaikkapa ajoneuvojen vakuuttamiseksi tai

pidempiaikaista vakuuttamisen kokonaisratkaisua.

Syy analyysin rajaamiseen

Kéytannossé asiakas ja meklari rajaavat jo tarjouspyyntévaiheessa osan
vakuutusyhtidista ja/tai vakuutuslajeista pois tarkastelun piiristad. Vakuutusyhtidvalintaa
on késitelty jo aiemmin kohdassa tarjouspyynndn toimittaminen vakuutusyhtidille.

Valintaan liittyvét seikat kirjataan tasapuoliseen analyysiin.

Vakuutuksia voidaan rajata pois esimerkiksi silloin, jos halutaan tarjous nimenomaan
vakiotuottoisesta elakevakuutuksesta, eika olla kiinnostuttu sijoitussidonnaisista
vaihtoehdoista. Rajaamisen syy on lain mukaan merkittava tasapuoliseen analyysiin,
jotta jalkikateen voidaan todeta periaatteet, joiden mukaan tarjouskilpailu jarjestettiin tai

vakuutusratkaisua etsittiin.

Turvalaajuuden lapikaynti

Tasapuolisen analyysin laatiminen edellyttaa eri vakuutusyhtididen tuotteiden tai
tarjousten syvallista lapikayntid seka toivotun ja tarjotun vakuutusturvan erojen
selvittdmistd. Tasapuolisesta analyysisté tulee ilmeté seikat, joiden osalta meklari on
vertaillut vakuutuksia eli vakuutusmaksut, -maksuperusteet, -maarét, -ehdot ja niiden
merkittdvimmat erot sek& omavastuuvaihtoehtojen vaikutus vakuutusmaksuun.

Analyysistd tulee ilmetd myds, milta osin tarjotut vakuutukset eivét taytd asiakkaan
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tarpeita. Talla tarkoitetaan sek& vakuutusturvan yleisrajoituksia etté tarjouspyynndssa

esitetystd turvalaajuudesta poikkeavia tarjouksia.

Tarjousten vertailuvaiheessa on usein tyypillistd, ettd kukaan tarjoajista ei ole pystynyt
tekemaan sellaista kokonaistarjousta, jonka asiakas voisi suoraan hyvéaksya. Meklarin
esitettyd alustavan tasapuolisen analyysin asiakkaalle ja k&ytya lapi ne asiat, joiden
osalta saadut tarjoukset eivat ole tyydyttavid, hanen tulee sopia asiakkaan kanssa siité,
minkalaisia jatkoneuvotteluja kdydaan ja keiden tarjoajien kanssa. Téssa vaiheessa
saatetaan suorittaa lisdkarsintaa ja jattaa osa tuotteista tai tarjoajista jatkoneuvottelujen
ulkopuolella. Syyné voi olla esimerkiksi, ettei kaikkia vakuutuslajeja ole tarjottu tai
niiden ehdot tai vakuutusmaksu ei ole kilpailukykyinen muiden kanssa.

Asiakkaan kanssa sovitaan niista periaatteista, joiden mukaisesti jatkoneuvottelut
kaydaan seka siitd, minkalaisen tarjouksen asiakas voi katsoa hyvaksyvansa. Asiakkaan

kanssa sovitaan myos, haluaako hén itse olla mukana jatkoneuvotteluissa.

Suositukset

Meklari hoitaa vakuutusyhtididen kanssa jatkoneuvottelut ja tdydent&é niiden
perusteella tasapuolista analyysia. Meklari esittad analyysin asiakkaalle suosituksineen.
Suositukset ja niiden perustelut tulee kirjata analyysiin, jotta ne voidaan tarvittaessa
myG6hemmin todentaa. Asiakas tekee meklarin suositukset kuultuaan ratkaisun siita,
mink& vakuutusyhtididen kanssa, missé laajuudessa ja missa aikataulussa
vakuutusjarjestely toteutetaan. Viela tassé vaiheessa on mahdollista tehdad paatoksia
yksittéisten vakuutusten ottamisesta tai vakuuttamatta jattamisesta, silla nyt on tiedossa

kustannus kunkin riskin vakuuttamisesta.

Vaikka meklari on tehnyt asiakkaalle perustellun suosituksen, on mahdollista, ett&
asiakkaan ratkaisu poikkeaa siita, mitd meklari on suositellut. Meklarin kannalta on
tarkedd, ettd asiakkaan paatoksen perustelu kirjataan ylos. Mikali asiakkaan ratkaisu
poikkeaa oleellisesti meklarin suosittelemasta ratkaisusta on tietenkin hyva keskustella,
mistd tdmé johtuu. Pitkdaikaisen yhteistyon edellytykset eivat ole hyvat, jos meklari ja

asiakas eivét 10yda yhteistd ndkemysta ratkaisun perusteluista.



44

Vakuutusjarjestelyn toimeenpano

Asiakkaan tehtya paatoksensa meklari toimittaa kullekin tarjouskilpailuun
osallistuneelle tiedon siitd, hyvaksyttiinko heidén tarjouksensa vai ei. Samalla voidaan
antaa asiakkaan kanssa sovitussa laajuudessa tietoa tarjouskilpailussa havinneille siita,
mitk& seikat muodostuivat valinnan kannalta merkittavimmiksi tekijoiksi. Meklari
ryhtyy taméan jalkeen toimeenpanemaan valittua vakuutusjarjestelya. Tama sisaltaa
tarvittaessa aiempien vakuutussopimusten irtisanomisen ja tarvittavien uusien

vakuutusten voimaansaaton valituissa yhti6issa.

Meklarin tulee ilmoittaa uudelle vakuutusyhtidlle vakuutustarjouksen hyvéksymisesté ja
siitd, mistd pdivasta alkaen uusi turva tulee voimaan. Tarjouksen hyvaksymisen tulee
olla riittavan yksil6ity, jotta vakuutusyhtio pystyy toteamaan, milta osin tarjous on
hyvaksytty. Talloin on tarpeen selventdd myos sitd, onko tarjous hyvéksytty
sellaisenaan vai jatkoneuvotteluissa sovittujen lisatdsmennysten mukaisena.
Luonnollisesti samassa yhteydessa on toimitettava myds tieto valituista
vakuutusmaarista ja maksuperusteista varsinkin niiden poiketessa tarjouspyynndssa
mainituista. Vakuutusyhtigita pitadd informoida mahdollisista muutoksista, jotta
vakuutukset saadaan voimaan olemassa olevaa tilannetta vastaavina. Laajojen
kansainvélisten sopimusten osalta tulee my6s sopia vakuutusyhtion kanssa
vakuutusmaksujen jakamisesta eri maiden osalle, jotta kunkin maan vakuutusyhtié voi

paikallisesti veloittaa oikean suuruisen maksun kyseiseltd konserniyhtiolta.

Vanhan turvan paattdminen ja uuden turvan alkaminen tulee toteuttaa siten, ettei
asiakkaan vakuutusturvaan synny aukkoja tai katkoksia. Téallaisia voi syntyé varsinkin
vastuuvakuutuksissa, joissa eri vakuutusyhtiot kdyttavat perusteiltaan erilaisia ehtoja
(toteamis-, sattumis- tai ilmoitusperiaate). Meklarin tulee sopia irtisanomisen ja uusien
vakuutusten tekemisen yhteydessa siitd, kattaako paattyvé vakuutus myds vakioehtoja
pidempdaan vakuutuksen voimassaoloaikana sattuneet vahingot, jotka ilmenevat vasta
vakuutuksen péattymisen jalkeen (vahinkoh&nt4) vai ottaako uusi vakuutusyhtio
kantaakseen ennen vakuutuksen voimaantuloa tietysta paivasta (retroaktiivinen paiva)

alkaen aiheutettuja vahinkoja, jotka eivét ole olleet vakuutuksen tekohetkell& tiedossa.
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5.3.4 Vakuutusjarjestelyn hallinnointi ja kehittdminen

Vakuutusjarjestelyn hallinnointi pitad sisallaan kaiken tarvittavan tyon, jonka avulla
vakuuttamiseen liittyvét tehtévat tulevat suoritettua moitteettomasti. Kaytannossa
meklari toimii talta osin kuin ulkoistettu vakuutusosasto eli hoitaa ja hallinnoi
itsendisesti asiakkaan antamien ohjeiden ja sovittujen menettelytapojen mukaisesti
asiakkaan vakuutussopimuksia. Tdm4 tarkoittaa normaalisti tarvittavan tiedonkeruun ja
—viélityksen hoitamisen liséksi kaiken vakuutusmateriaalin vastaanottamista,
tarkastamista ja prosessoimista siten, etta vakuutussopimuksiin liittyvat hyvaksymis- ja
maksamismenettelyt saadaan soveltumaan asiakkaan toimintaprosessiin. Toimintaan
saattaa liittyd myos vahinkojen hallinnointiin liittyvia tehtévid, joista kerrotaan

Idhemmin luvussa 5.3.6.

Vakuutusjarjestelyn hallinnointia varten vakuutusmeklarilla tulee olla prosessi, jonka
avulla meklari varmistaa, ettd vakuutussopimuksiin liittyvat dokumentointi-,
tiedonsiirto- ja joissain tapauksissa myos rahansiirtoprosessit tulevat hoidettua ajallaan
ja moitteettomasti toimeksiantosopimuksen laajuudessa. Meklarin tehtdavéana on
toimeksiantosopimuksen laajuudessa vastata siitd, ettei vakuutussopimuksissa ole
virheité tai puutteita sek& tuottaa materiaalia asiakkaan palvelemiseksi erindisissa

vakuutuksiin liittyvissa kaytdnnon asioissa ja toivottujen raporttien laatimiseksi.

Tiedon keruu ja véalittaminen vakuutusyhtiolle

Vakuutusten hallinnointiin liittyy paljon asiointia vakuutusyhtididen kanssa, kuten
vakuutusten solmimiseen tai uudistamiseen liittyvéa vakuutusten maksuperustetietojen
kokoaminen ja toimittaminen vakuutusyhtiolle. Vakuutusyhtiot pyytévét normaalisti
tietoja asiakkailtaan omien jarjestelmiensd mukaisesti, mutta meklarin palveluun voi
sisaltya, ettd meklari keraa tiedot keskitetysti asiakkaalta ja toimittaa ne eteenpéin siina

muodossa kuin kukin vakuutusyhtio ja —laji tarvitsevat.

Vaikka vakuutusyhtididen tarvitsema informaatio ei vélttdmaétta poikkea suuresti eri
vakuutusyhtitiden kesken, on vakuutusyhtiolla vaikutusta tietojen toimitusmuotoon ja -
tapaan. Eri vakuutusyhtitiden tietojarjestelmat ja tuoterakenteet edellyttavat tiedon
muokkaamista eri tavalla. Osa vakuutusyhtitistd kannustaa sdhkdiseen asiointiin

antamalla asiakkaalle sédhkdisten tiedonvalitysjéarjestelmiensa kaytosta alennusta.
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Joissain tapauksissa meklari hyédyntaakin vakuutusyhtididen tarjoamia
tiedonvalitysjarjestelmid ja toisissa tapauksissa meklarin toiminta perustuu sen omiin
jarjestelmiin. Lisaksi erdiden vakuutuslajien osalta on tyypillista, etta tiedot toimitetaan
séhkaisesti vakuutusyhtidlle tai muulle toimijalle. Nain on esimerkiksi TyEL-
vakuutuksessa, jossa tyontekijakohtaiset palkkatiedot toimitetaan vuoden 2019 alusta
ldhtien suoraan tulorekisteriin. Digitalisoituminen etenee muutoinkin, silld yritykset
pyrkivat muutenkin jatkuvasti lissamadan sahkagisia asiointitapoja saavuttaakseen lisaé
kustannustehokkuutta. Namaé seikat on otettava huomioon ja sovittava roolit
yksityiskohtaisesti asiakkaan ja meklarin valilla, jotta kaikki tarvittavat rutiinit ja

toiminnot tulevat hoidettua.

Tarkastus- ja hyvaksymistoiminta

Meklari tarkastaa vakuutusyhtioista tulevat vakuutusdokumentit, -laskut ja tiedonannot
ja késittelee ne sovitulla tavalla. VakuutusyhtiGiden siirtyessa yha vahvemmin
séhkdisen asioinnin suosimiseen asiakkaalla on usein myds mahdollisuus vastaanottaa
materiaalia ja laskut sdhkdisesti. Eri vakuutusyhtididen séahkdisen asioinnin ratkaisut
eroavat toisistaan melko paljon ja vain osassa myds vakuutusmeklari voi vastaanottaa
materiaalit séhkoisesti. Asiakkaan toiveet ja vakuutusyhtididen erilaiset palvelumallit
asettavat reunaehtoja vakuutusmeklarin palvelun rakenteelle. Periaatetasolla tehtavat

ovat kuitenkin samat.

Riippumatta dokumenttien jakelutavasta meklarin tehtaviin kuuluu tarkastaa
dokumenttien oikeellisuus. Tarkein vakuutukseen liittyvista dokumenteista on
vakuutuskirja tai joissain vakuutuslajeissa itse vakuutussopimus. Siina maaritellaan
riskin siirtdmiseen liittyvat asiat ja ne ehdot, joita sopimuksessa noudatetaan.
Vakuutustapahtuman eli vahingon sattuessa mahdolliset korvaukset maksetaan
vakuutussopimukseen kirjatun perusteella. Meklarin tulee varmistaa, etta
vakuutusehdot, -madrat ja —maksuperusteet, -maksut ja omavastuut ovat sovitun
mukaisia ja oikein vakuutussopimukseen kirjattuja. Esimerkiksi henkilévakuutusten
osalta tulee vastaavasti tarkastaa, ettd vakuutukseen piiriin on kirjattu kuuluvaksi oikeat

henkil6t tai —ryhmat.
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Vakuutusehdot

Vakuutusehtojen osalta meklarin tulee tarkastaa, ettd hyvaksytyn tarjouksen mukaiset
vakuutusehdot kaikkine lisé- ja laajennusehtoineen on selkeésti kirjattu
vakuutussopimukseen. Varsinkin yritysasiakkaiden vakuutusjérjestelyt ovat usein

laajoja ja niihin liittyy asiakaskohtaisia erityisehtoja ja —kaytantojéa.

Vakuutusyhtiot muuttavat vakuutusehtojaan tarpeen vaatiessa ja usein muutokset
astuvat voimaan uuden vakuutuskauden alusta. Uudistuvan vakuutussopimuksen osalta
meklarin tulee pyrkié jo hyvissé ajoin etuké&teen selvittdmaan tulossa olevien
ehtomuutosten sisalto ja laajuus, jotta niiden merkitysta voidaan arvioida asiakkaan
vakuutusjarjestelyn kannalta seka tarvittaessa kaynnistad neuvottelut muutosten osalta.
Tulevien ehtomuutosten selvittdminen etuk&teen voi kuitenkin olla hankalaa, sill&
vakuutusyhtididen edustajilla ei vélttdmétta ole kovin varhain tietoa tulevista
muutoksista. Talloin lopullinen tieto muutoksista saatetaan saada vasta uusien
vakuutusdokumenttien yhteydessé vakuutusyhtion tiedotteesta. Mikali esitetyistéa
muutoksista ei reklamoida tai neuvotella ennen uuden vakuutuskauden alkua ne
katsotaan hyvaksytyksi ja ne tulevat sopimuksen osaksi. Meklarin tehtavana on
arvioida, ovatko esitetyt muutokset merkittavia asiakkaan vakuutusratkaisun kannalta.
Mité laajemmasta ja raataléidymmasta vakuutusjarjestelystd on kysymys, sitd enemman
aikaa jarjestelyn mahdollinen siirto vakuutusyhtitsta toiseen vaatii. Taman vuoksi
ehtomuutosneuvottelut tulee aloittaa hyvissé ajoin ennen uuden vakuutuskauden

alkamista.

Vakuutusmaarat ja -maksuperusteet seka omavastuut

Vakuutussopimuksesta tulee tarkastaa, ettd vakuutusmaksuun vaikuttavat tekijat, kuten
vakuutusmaarat ja -maksuperusteet sekd omavastuut, ovat ilmoitettujen valintojen ja
budjettilukujen mukaiset. Tarkastuksen tulee olla erityisen huolellista, kun kyseessa on
uuden vakuutussopimuksen ensimmaéinen vakuutuskirja.

Vakuutusmaksut

Erityisesti tulee tarkastaa vakuutusmaksukertoimet sekd maksuun mahdollisesti

vaikuttavat vahinkotilastojarjestelmén mukaiset bonus- tai malus-kertoimet ja
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varmistaa, ettd ne on huomioitu oikein ja vakuutusmaksu on oikean suuruinen.
Vakuutusmaksun oikeellisuuden varmistamisen lisdksi meklarin tehtéviin saattaa kuulua
vakuutusmaksun jakaminen asiakkaan eri yksikdille tai kustannuspaikoille siten kuin
asiakkaan kanssa on sovittu. Tdméa on hyvin tyypillista vakuutussopimuksissa, jotka
kattavat esimerkiksi kaikki tiettyyn konserniin kuuluvat yritykset. Yritykset voivat
my0s sijaita eri maissa, jolloin meklarin tehtéviin voi kuulua valvoa ja koordinoida, etta
kukin vakuutusyhtio paikallisesti veloittaa kussakin maassa toimivalta konserniyhtiolta
oikean summan. On myds mahdollista, ettd meklari itse keréa ja tilittaa asiakkaan
vakuutusmaksun vakuutusyhtitille. Kéytanto on yleisin laajoissa kansainvalisisséa

sopimuksissa.

Materiaalin sailyttaminen ja tietojen taltioiminen

Tarkastettuaan vakuutusdokumentit ja maksukuitit sek& jaettuaan sopimuksen
mukaisesti kustannukset eri kustannuspaikoille meklari toimittaa dokumentit sovitulla
tavalla ja hyvaksymismerkinndilla varustettuna eteenpdin asiakkaalle. Pa&periaatteena
lienee, ettd vakuutuskirjat seka laskut toimitetaan asiakkaan nimedmille henkildille
alkuperdisiné tai sahkoisina ja meklari sailyttaa itsellddn kopion. Asiakas liittdé yleensa
Kirjanpitoonsa alkuperéiset tositteet. Tiettyjen vakuutuslajien (esim. vastuuvakuutukset)
osalta vanhat vakuutuskirjat on tarpeen sailyttdd mahdollisia myéhemmin ilmenevié
korvausvaateita ajatellen. VVoidaan myds sopia siitd, ettd vakuutusmeklari sailyttaa

asiakkaan puolesta alkuperdiset vakuutusdokumentit.

Jos meklari ei ole kayttanyt dokumenttien tarkastamisen apuna omaa vakuutusten
hallinnointijarjestelmaa, vakuutusten paatiedot tulee tassé vaiheessa syottaa meklarin
atk-jarjestelmiin. Tama on tarpeen sekd meklariyrityksen omien hallinnollisten
vaatimusten vuoksi (johtamistoiminta ja Finanssivalvonnan edellyttdma vuotuinen
liiketoimintakertomus) ettd siitd syystd, ettd asiakkaalle saadaan my6hemmin tuotettua
sovitun kaltaiset raportit ja kehitysvertailut. Tallaisia vertailuita voivat olla esimerkiksi
vakuutuskustannusten seuranta, vakuutusmaksukertoimien seuranta, vakuutusméaérien ja

vakuutusmaksuperusteiden muutosten seuranta.
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Vakuutusjarjestelyn yllapito

Vakuutusjarjestelyn madreet eivat pysy muuttumattomana, vaan elavat asiakkaan
tilanteen mukaisesti. Meklarin tehtdvana on seurata asiakkaansa toiminnan kehitysté ja
siind tapahtuvia muutoksia toimeksiantosopimuksensa laajuudessa ja esittaa asiakkaalle
tarvittavia muutoksia vakuutusjarjestelyyn siten, ettd merkittavat riskit ovat jatkossakin
katettuja. Asiakkaan vakuutusjarjestelya tulee yllapitad ja kehittad siten, ettd se vastaa

asiakkaan kulloinkin vallitsevaa tilannetta.

Vakuutusjarjestelyn yllapidolla tarkoitetaan tarvittavia toimenpiteitd ja tehtavid, joiden
ansiosta valittu vakuutusjarjestely kattaa asiakkaan riskit muutostilanteiden jalkeenkin.
Meklarin tulee keskustella sdééanndllisesti asiakkaan kanssa muutoksista, joilla saattaa
olla vaikutusta vakuutusjarjestelyyn. Esimerkiksi kuluttajan muuttaessa uuteen
asuinpaikkaan tarkistetaan vakuutuksen perustiedot, vakuutusmaarien riittavyys,
kerat&én tiedot mahdollisista muutoksista ja informoidaan ndmé vakuutusyhtioon siiné
muodossa, ettd vakuutusturva tulee paivitettya vastaamaan todellista tilannetta.
Yritysasiakkaiden osalta muutoksia aiheuttavat erilaiset yritysjarjestelyt (yritysostot,
sulautumiset, jakautumiset, toiminnan lakkauttamiset, toimintojen ulkoistaminen ja
muut toiminnan uudelleenjérjestelyt), tuotantomenetelmien kehitykseen liittyvat

muutokset, markkina-aluemuutokset, rakennemuutokset henkilostossa ym.

Meklarin tulee kayda yhdessé asiakkaan kanssa lapi, mité vaikutuksia muutoksilla on
vakuutusjarjestelyyn (vakuutusten laajuus, tarvitaanko uusia vakuutuksia) ja mitéa
vakuutusten osalta tulee ottaa huomioon muutostilanteissa (yksittaisen riskin
muuttumisen vaikutus turvan riittdvyyteen, vakuutusmaksuihin ja omavastuisiin yms.).
Todettujen muutostarpeiden osalta yll&pidetadn ja paivitetddn vakuutusjérjestelya
informoimalla vakuutusyhtititd muuttuneista olosuhteista tai toimintatavoista.
Merkittdvien muutosten osalta pyydetdan tarvittaessa vakuutusyhtioilta tarjoukset

uuteen vakuutusjarjestelyyn tai sen osaan.

Myds vakuutusmaailmassa tapahtuvat muutokset voivat vaikuttaa vakuutusjérjestelyn
sopivuuteen. Muutokset voivat koskea vakuutusyhtiditd, niiden tuotevalikoimaa tai
riskivalintaa tai olla myds asiakaskohtaisia. Naihin taytyy reagoida tilanteen vaatimalla

tavalla.



50

Vakuutusjarjestelyn kehittdminen

Vakuutusjarjestelya tulee aika ajoin arvioida sille asetettujen tavoitteiden suhteen.
Kukin vakuutusjarjestely perustuu sen ajankohdan tilanteeseen, kun vakuutusjarjestelya
suunniteltiin. Tdman vuoksi on selvéa, etta kaikkien sen jalkeen tapahtuneiden
muutosten vaikutusta vakuutusjarjestelyyn tulee punnita. Apuna voidaan kayttaa

paivitettya riskiprofiilia ja tarkastella siihen tulleita muutoksia.

Myos asiakkaan toimintaympéristo ja yhteiskunta muuttuu jatkuvasti.
Vakuutusratkaisua tulee kehittad edelleen ottaen huomioon ymparistén muutokset
(lainsaadanto, yritystoiminta, uhkatekijat, vakuutustuotteet yms.). Tarvittaessa voidaan
suorittaa erillisia riskienarviointeja tarpeellisista aiheista. Niiden avulla voidaan

arvioida, onko vakuutusjérjestelyssa muutostarpeita.

Vakuutusjarjestelyn toimivuutta voidaan arvioida myds sen suhteen, tulevatko

riskienhallinnan kokonaiskustannukset mahdollisuuksien mukaan optimoitua. Talléin
seurataan sek& vahinko- ettd vakuutuskustannuksia ja tarkastellaan niiden perusteella
vakuutusratkaisun perusteiden toteutumista ja mielekkyyttd. Mikali toteutuneet riskit

eivét tue tehtyja vakuuttamisvalintoja, tulee vakuutusratkaisun muuttamista harkita.

5.3.5 Asiakasneuvonta ja koulutus seké raportointi

Meklarin teht&viin kuuluu vakuutusasioissa avustamisen liséksi normaalia
asiakasneuvontaa, -koulutusta ja vakuutusasioista raportointia. Tarvittava palvelu
vaihtelee paljon riippuen asiakkaan ja vakuutusjarjestelyn laajuudesta. Yksittéisen
kuluttaja-asiakkaan osalta saattaa riittaa se, ettd hanell& on tarvittaessa mahdollisuus
kysya apua vakuutusasioissa. Suuren yritysasiakkaan osalta edellytetd&n usein

saannollista ja aktiivista neuvontaa sekd melko laajaa koulutusta ja raportointia.
Neuvonta ja -koulutus
Kuten muidenkin tehtévien osalta, asiakasneuvontaa ja -koulutusta annetaan

toimeksiantosopimuksessa sovitulla tavalla. Palvelua voidaan antaa puhelimitse,

séhkaisesti tai henkilokohtaisten kayntien avulla. Palvelun siséltoné voi olla asiakkaan
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kysymyksiin vastaamisen liséksi erilaisten asiakkaan kayttéon tulevien
vakuutustiedotteiden ja ohjeiden laatiminen sekd vakuutusasioihin tai laajemminkin

riskienhallintaan liittyvien koulutustilaisuuksien jarjestaminen ja pitdminen.

Erddnlaisena vahimmaistasona voidaan pitaa asiakkaan riskienhallinnasta ja
vakuuttamisesta vastaavan henkildn neuvontaa ja kouluttamista tarpeen mukaan seka
sovitun yhteistyon sisallosta tiedottamista sovituille vastuuhenkil6ille. Toisaalta voidaan
sopia, etta riskienhallintaan ja vakuutuksiin liittyvaa neuvontaa annetaan koko
henkildstolle, vuosittain jérjestetddn tietty maara asiakkaan toiveiden mukaisesti
raataloityja koulutustilaisuuksia seka tiedotetaan sovitun yhteistyon ja vakuutusten
siséllosta esimerkiksi asiakkaan intranetin kautta. Lisaksi voidaan sopia, ettd meklari
omalta osaltaan valvoo toimeksiantajan toivomalla tavalla vakuutuspolitiikan
noudattamista seka tarvittaessa antaa tietoa vakuutuspolitiikan linjausten taustalla
olevista paatoksista ja niiden perusteluista. Talléin on kyseesséd melko pitkalle menevéa

yhteisty0 riskienhallinnan ja vakuutusten osalta.

Raportointi

Meklarin tulee pystya toimittamaan asiakkaalle raportteja toimeksiantosopimuksessa
sovitussa laajuudessa sek& muutoinkin tarpeen niin vaatiessa. Asiakkaalle ei voi syntya
varmuutta siitd, etta asiat ovat kunnossa, jos meklari ei pysty koostamaan raportteja
hoitamastaan kokonaisuudesta. Meklarin toimiessa ulkoistetun vakuutusosaston tavoin
on selvég, etté asiakas edellyttda raportointia myos meklarin toiminnasta ja sen

tuloksista.

Vakuutusraportit

Vakuutusjarjestelyyn liittyvia perusraportteja voivat olla esimerkiksi vakuutusluettelo,
vakuutusyhteenveto ja vahinkotilasto. Vakuutusluettelosta ilmenee asiakkaan
vakuutussopimusten perustiedot, kuten vakuutuslaji, -yhtio, -numero, - kausi, -maksu, -
maaré ja omavastuu. Vakuutusyhteenvedoksi voidaan kutsua raporttia, johon on koottu
tiivistetyssa muodossa tiedot vakuutusjérjestelyn sisallosta. Siitd ilmenee
vakuutuslajeittain esimerkiksi vakuutusturvan laajuus, kattavuus, vakuutusméérat ja
omavastuut ym. Vahinkotilastosta puolestaan selvidé kootusti eri vakuutusyhtifisséa

vakuutettujen vakuutusten osalta vahinkojen kappaleméaérat, vakuutuskorvaukset ja
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omavastuun suuruus. Yleensa tilasto kattaa vahintaan kolme viimeisté vuotta. Lisaksi
voidaan tuottaa raportteja koskien vakuutus- ja vahinkokustannuksia (myos alle

omavastuun jaéneet vahingot) sekd vakuutusmaarien ja —maksujen kehitysta.

Tulosraportit

Raporttien avulla voidaan myos tarkastella meklarin toiminnan tuloksellisuutta
seuraamalla esimerkiksi vakuutuskustannusten muutoksia. Myos meklaripalvelun
kustannuksia voidaan tarkastella vertaamalla asiakkaan meklarille maksamia palkkioita
ja meklarin vakuutuksenantajilta saamia palkkioita (siirtymdajan osalta) niihin
hyvityksiin, joita asiakas saa vakuutusmaksuissaan johtuen vakuutusmeklarin kaytosta
(ns. netotusalennus, joka perustuu vakuutusyhtion omien kustannusten vahenemiseen).
Liséksi voidaan vuosittain raportoida sovitulla tavalla merkittavista vakuutusjarjestelyn
yllapitoon ja kehittdmiseen liittyvista asioista. On myods mahdollista kerété asiakkaalta
palautetta meklaripalvelun laadusta ja vertailla tta sovittuihin laatumittareihin seka

kehittdd yhdessa yhteistydn toimintamalleja ja tapoja.

5.3.6 Vahinkojen hoito

Vakuutustapahtumaksi nimitetdan sita tapahtumaa, jonka johdosta vakuutuksessa
maadritetty etu tai korvaus suoritetaan. Yleiskielessa puhutaan yleensa vahingoista, silla
useimmille tuttuja ovat vahinkovakuutuksiin liittyvat vakuutustapahtumat eli vahingot,
mutta henki- ja eldkevakuutuksiin tdma termi ei oikein sovi, joten tassé kéaytetédan termié

vakuutustapahtuma.

Vakuutustapahtumat voivat olla varsin erilaisia eri vakuutusten osalta, esimerkiksi
kotivakuutuksessa vakuutustapahtuma voi olla television tulipalo, autovakuutuksessa
peltikolari tai matkan keskeytyminen teknisen vian vuoksi, eldkevakuutuksessa
elédkkeelle jadminen, henkivakuutuksessa kuolemantapaus, sairaskuluvakuutuksessa
sairauden aiheuttama laakérissékaynti ja vastuuvakuutuksessa kolmannelle osapuolelle

aiheutettu henkil6-, esine- tai varallisuusvahinko.
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Vakuutustapahtuma testaa vakuutusturvan

Vakuutustapahtuman sattuessa testataan vakuutuksen toimivuus. Silloin abstraktin
vakuutussopimuksen sisalto konkretisoituu asiakkaalle ja han arvioi, vastaako vakuutus
hanen odotuksiaan. Vakuutustapahtuman hoito on kenties tarkein vaihe
vakuutussuhteen hoidossa, sill& asiakas on saattanut maksaa usean vuoden ajan
vakuutusmaksuja ja odottaa saavansa korvauksen karsiméstaén vahingosta. Aina néin ei
tietenkaan kay, silla tapahtuma voi olla sellainen, ettei vakuutus sita kata. Mita
paremmin asiakas on etukateen perilla tuotteen todellisesta siséallostd, sita

epatodennakdisempad on korvauspadtoksesté aiheutuva pettymys.

Yleensékin vakuutustapahtuman késittelyn jouhea sujuminen on tarkedd myos meklarin
nakokulmasta, silla meklari on ollut mukana suunnittelemassa vakuutusratkaisua ja
suositellut asiakkaalle kyseistd vakuutusyhtiotd. Meklari vastaa myods omalta osaltaan
tiedoista, jotka asiakas on vakuutussopimusta solmiessaan saanut.

Mikali vakuutusyhtion korvauspaattksessa tai itse vahingon kasittelyprosessissa
ilmenee ongelmia, asiakas saattaa kokea myds meklarin palvelun huonoksi riippumatta
siitd, vaikuttavatko asiaan meklarin suositukset vai vakuutusyhtion korvaustoiminta. On
siis meklarin etujen mukaista toimia aktiivisesti vakuutustapahtumien yhteydessd, jotta
asiakas saa vakuutusehtojen mukaisen korvauksen. VVoidaan todeta myds, etta
riippumatta siitd onko korvauspaatds myodnteinen vai kielteinen, on seka asiakkaan,
vakuutusyhtion ettd meklarin etu, ettd vakuutustapahtuman hoito ja korvauskasittely

hoidetaan asiallisesti ja sujuvasti ilman tarpeetonta viivetta.

Meklarin rooli

Meklarin osallistumisesta vakuutustapahtumien hoitamiseen sovitaan
toimeksiantosopimuksessa. Kyse on siit4, haluaako meklari tarjota vakuutustapahtumien
hoitamiseen liittyviad palveluita ja haluaako asiakas maksaa néaistd palveluista. Asiakas
saattaa toivoa meklarilta vain vakuutusturvan siséllon lapikayntid vakuutusta
hankittaessa ja asiakkaalle riittdd vakuutusyhtion tarjoama palvelu vakuutustapahtumiin
liittyen. Asiaan saattaa vaikuttaa myos se, mitd vakuutuksia toimeksiantosopimus
koskee. Esimerkiksi luottovakuutuksia vélittdvan meklarin osallistuminen
vakuutustapahtuman hoitoon (vakuutukseen sisaltyvan yrityksen maksukyvyttémyyden

toteaminen) riippuu siitd, kuinka laajaa palvelua meklari haluaa tarjota.
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Luottovakuutuksia vélittdva meklari voi myos tarjota vakuutuspalveluihin
siséltymattomia myyntisaatavien valvontaan liittyvid palveluita. Toisaalta henki- ja
elakevakuutusmeklari voi puolestaan tarjota vaikkapa palvelua, jossa asiakas saa
aikanaan apua vapaamuotoisen eldkkeen hakemisvaiheessa eldkkeen aloitusajankohtaan
liittyvéssa kokonaistulotason arvioinnissa tai kuolleen asiakkaan leski saa apua
henkivakuutuskorvausten tai perhe-elékkeen hakemisessa. Vahinkovakuutusmeklari voi
puolestaan avustaa vahinkojen selvittelyssé ja korvausten hakemisessa seké

vakuutusyhtion tekemien korvauspaatosten arvioimisessa.

Yhteistyon sujuvuuden kannalta on toimeksiantosopimuksessa sovittava tarkkaan siita,
miten vakuutustapahtumien sattuessa toimitaan ja mik& on meklarin rooli. Meklarin
tehtdvana on sitten toimeksiantosopimuksensa laajuudessa avustaa asiakasta vahinkojen
selvittelyssé ja korvausten hakemisessa seka tarvittaessa edustaa asiakasta
vakuutusyhtion kanssa kéaytavissa korvausneuvotteluissa. Seuraavassa on pyritty
kuvaamaan meklarin mahdollisuuksia tarjota palvelua vakuutustapahtuman

hoitamisessa.

Apu vakuutustapahtuman toteuduttua

Joissain vakuutuslajeissa vakuutustapahtuma voi sattua vain kerran vakuutuksen
elinkaaren aikana (esimerkiksi henkivakuutuksessa), toisissa lajeissa taas varaudutaan
useisiin vahinkotapahtumiin (esimerkiksi autovakuutus tai kuljetusvakuutus). Usein
toistuvat vahinkotapahtumat (kuten peltikolarit, matkatavaroiden vaurioituminen tms.)
ovat asiakkaan kannalta yleensa vahemman merkittavia riippuen asiakkaasta ja hanen
riskienhallintansa tasosta. Usein sattuvat tapahtumat tulisi estaa riskienhallinnallisilla
toimenpiteilla tai ainakin rajoittaa niiden vaikutusta siten, ettei niisté aiheudu
merkittdvid menetyksid. Vahamerkityksisten tapausten hoitamisessa meklarin panos voi
olla hyvinkin pieni ja rajoittua l&hinn& korvausten hakemiseen liittyvaan neuvontaan.
Sen sijaan harvoin sattuvat ja varsinkin merkittavat vahingot ovat usein asiakkaille
ainutkertaisia tilanteita, eik& h&n vélttamatta tiedd, miten tulisi menetellad. Meklarilla
puolestaan saattaa olla runsaasti kokemusta vastaavista vahingoista ja han pystyy oman

tietdmyksensé avulla auttamaan asiakasta vahingon selvittelytyossa.
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Meklari avustaa vahinkojen ilmoittamisessa

Vahinkotilanteessa yhteytté ottava asiakas ei usein ole tietoinen, mihin vakuutukseen
liittyvéstd vahingosta on kyse tai missa vakuutusyhtidssa vakuutus on. Asiakas
kysyykin meklarilta usein sitd, onko olemassa vakuutusta, joka korvaa kyseisen
tapahtuman. Tdma on tilanne esimerkiksi suurten yritysasiakkaiden tai konsernien
osalta, joissa tietoa vakuutuksista ei ole kaikilla organisaatiotasoilla. Kuluttaja-asiakkaat
ovat yleensé selvilla siitd, mita vakuutuksia heilla on, mutta eivét tieda, mihin
vakuutukseen liittyvasta vahingosta on kyse. VVoidakseen arvioida, onko asiakkaalla
vakuutusturvaa kyseisen tapahtuman varalta meklarin tulee selvittd4 asiakkaalta
vahinkoon liittyvat asiat riittdvalla tarkkuudella (mit&, missa, milloin, miten ja miksi
tapahtui?).

Asiakas ei myoskaan valttamatta tiedd, miten vahinkotilanteissa tulisi yleensad menetella
ja miten hé&nen tulee edetd vakuutusyhtion suuntaan. T&sté johtuen asiakkaan saattaa
olla helpompi keskustella meklarin kanssa vakuutustapahtumasta ennen yhteydenottoa
vakuutusyhtiodn. Meklarin ensimmaisena tehtavana onkin ilmoittaa asiakkaalle, onko
hanella kyseisen vahingon osalta vakuutusturvaa ja auttaa asiakasta ilmoittamaan
vahingosta vakuutusyhtitlle. Meklari voi opastaa asiakasta hakemaan korvauksia
oikeasta vakuutuksesta seka selventaa niita tietoja, joita vakuutusyhtio tarvitsee itse
korvauspaatoksen tekemiseksi. Esimerkiksi lentomatkalla vahingoittuneista
matkatavaroista tulisi ensisijaisesti hakea korvausta lentoyhti6lté ja vasta toissijaisesti
omasta matkavakuutuksesta. Vastaavasti tydmatkalla sattuneen liikenneonnettomuuden
osalta lakisaateinen tyotapaturmavakuutus on ensisijainen korvaaja ja lilkennevakuutus

korvaa asioita, joita tydtapaturmavakuutus ei korvaa (esimerkiksi kipu ja séarky).

Meklari arvioi vahingon korvattavuutta

Asiakas arvostaa usein myds mahdollisuutta keskustella meklarin kanssa ilman vélitonta
vastakkainasettelua korvauksesta paattavan osapuolen kanssa. Samalla, kun meklari
avustaa asiakasta vahinkoilmoituksen tekemiseksi tarvittavien tietojen selvittdmisessa,
hé&n voi tehda alustavaa vakuutusehtojen tulkintaa. Meklari voi selventad, milta osin
kyseinen tapaus sisaltyy asiakkaan vakuutuksen korvauspiiriin, eli mitd ehdot
kaytannossa tarkoittavat. Meklari ei luonnollisesti voi tehda korvauspéatosta tai luvata

asiakkaalle mitaén, vaan vakuutusyhtio on se, joka késittelee vahingon vakuutusehtojen
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mukaisesti ja tekee korvauspaatoksen. Meklari pystyy kuitenkin arvioimaan ainakin
yleisimpid vahingon korvattavuuteen liittyvid tekijoitd ja antamaan asiakkaalle
kasityksen siitd, miltd osin vakuutuksesta voi saada korvauksia. N&in asiakkaan kasitys

vakuutuksen kattavuudesta tdsmentyy.

Vahinkotarkastus

Kaikki vakuutustapahtumat edellyttavét vahinkoilmoituksen tekemisté vakuutusyhtiolle.
Yleissdantona voidaan pitaa, etta vakuutusyhtiélle tulee ilmoittaa vahingosta ensi
tilassa. Ndin vakuutusyhtiolle varataan mahdollisuus halutessaan kéyda paikan paalla ja
tarkastaa vahinko sekéd antaa ohjeita vahingon rajoittamiseksi. Mitd merkittdvammasta
vahingosta on kyse, sitd todennakdisemmin vakuutusyhtion vahinkotarkastaja haluaa
kayda vahinkopaikalla. Meklari osallistuu toimeksiantosopimuksestaan riippuen
vahinkokatselmuksiin yhdessé asiakkaan ja vakuutusyhtion kanssa ja toimii niisséa
asiakkaan edunvalvojana. Talloin meklarin tehtavéné on arvioida vahinkotapahtumaan
liittyvié asioita vakuutusehtojen valossa ja sitd, minkalaisiin korvauksiin asiakas on

oikeutettu.

Haettavat kustannukset

Vahinkokatselmuksen jalkeen meklari avustaa asiakasta kertomalla, minkélaisista
kuluista hanelld on mahdollisuus saada ehtojen mukaan korvausta. Samalla han neuvoo,
mita tietoja tarvitaan lopullisen vahinkoilmoituksen ja -laskelman laatimiseksi ja mihin
asioihin tulee kiinnittda huomiota (esimerkiksi arvonlisaveron maaraytyminen tai
vaihto-omaisuuden arvon maarittdminen). Meklari myds avustaa varsinaisen laskelman
tekemisessa (esimerkiksi keskeytysvahingot) neuvomalla, mitd kustannuksia
vakuutuksesta voidaan vaatia korvattavaksi ja miten laskelmiin liittyvét asiat voidaan
esittad selkedsti ja riittdvan laajasti, jotta vahingon kasittely vakuutusyhtidssa sujuu
mahdollisimman jouhevasti. Liséksi meklari voi neuvoa asiakasta siind, minkalaisia
tositteita vakuutusyhtio tarvitsee voidakseen selvittdd korvausvelvollisuutensa seké
korvattavan vahingon suuruuden. Valmis vahinkoilmoitus ja —laskelma lahetetaéan

vakuutusyhti6lle korvauskasittelya varten.
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Vahinkoneuvottelut

Tyypilliset pienet vahingot késitelladn vakuutusyhtion korvausosastolla
rutiiniluonteisesti, mutta merkittavat vahingot edellyttavét lahes poikkeuksetta
asiakkaan ja vakuutusyhtion valisia neuvotteluja, jotta kaikki korvattavuuteen liittyvat
asiat saadaan selvitettyd. Vakuutusehdot eivat voi olla kirjoitettuja niin, etta kaikki
mahdolliset vahinkotilanteet olisi ennakoitu, joten korvaustilanteessa tehd&an usein
tulkintoja vakuutusehdoista. Meklari avustaa asiakasta ja valvoo sitd, ettd asiakas saa
vakuutussopimuksen mukaisen korvauksen. Monimutkaisissa vahingoissa lopullinen
korvaus méaraytyy usein sen perusteella, mitd asiakas ja vakuutusyhtit sopivat ehtoihin
tai menetettyihin arvoihin liittyvien tulkintojen osalta. Asiakas haluaa talldin olla
selvilla siitd, mika on hdnen tilanteensa vakuutusehtojen valossa. Han voi tehdé jarkevia
kompromisseja ja ottaa myds huomioon vakuutusyhtion ndkokulmat, kun meklari

selvent&a niiden taustoja.

Vahinkotilastojen seuranta

Sen liséksi, ettd meklari avustaa asiakasta yksittéisten vahinkojen selvittdmisessd, hénen
tehtdviinsa saattaa kuulua vahinkotilastojen yll&pito ja seuranta. T&méa on tyypillista
tilanteessa, jossa asiakkaalla on toimintaa eri maissa tai vakuutuksia eri
vakuutusyhtitissa, silld kukin vakuutusyhti6 pitaa kirjaa vain itse maksamistaan
korvauksista. Meklari voi seurata asiakkaan puolesta vahinkotilannetta ja
vahinkokustannusten ajallista kehittymisté. Liséksi asiakkaan vakuutuksiin saattaa
liittya kertyméomavastuu- tai vahinkotilastojarjestelmé, joiden perusteella maaritetaan
vakuutuskauden aikana sattuneiden vahinkojen kokonaisomavastuuta tai tulevan

vakuutuskauden vakuutusmaksuja.

Vahinkosuhteiden seuranta

Maksettujen korvausten seuranta on tarkedd myos sen vuoksi, ettd korvaukset
vaikuttavat tulevien vuosien vakuutusmaksuihin. Vakuutusyhtididen liiketoimintahan
perustuu siihen, ettd asiakkailta keratdan vakuutusmaksuina yhteensa enemman kuin
maksetaan korvauksina ulos niille asiakkaille, joille sattuu vahinkoja. T&std syysta
vakuutusyhti6ita kiinnostaa vahinkosuhde eli maksettujen korvausten suhde

maksettuihin vakuutusmaksuihin. Paitsi koko vakuutuskannan korvaussuhteita, niin
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vakuutusyhtiot tarkastelevat myos yksittéisten vakuutuslajien ja asiakkaiden
korvaussuhteita. Mikali asiakkuus on vakuutusyhtion kannalta jatkuvasti tappiollinen,
saattaa vakuutusyhtit ehdottaa maksunkorotuksia tai jopa irtisanoa vakuutuksen.
Pitk&aikaista vakuutusyhteisty6ta voi syntyé vain tilanteessa, jossa korvaussuhteet ovat
pitkalla tahtaimella siedettavalla tasolla. Seuraamalla asiakkaan vahinkosuhteita meklari
pystyy ennakoimaan mahdolliset tulevat maksunkorotukset tai neuvottelemaan

mahdollisista maksunalennuksista.

Omalle vastuulle jaavat vahingot

Asiakasta ja meklaria kiinnostavat myos ne asiakkaan kannettavaksi jaavat tapahtumat,
jotka jaavét alle vakuutuksen omavastuun tai eivat kuulu lainkaan vakuutuksen
korvauspiiriin. Naisté ei siten ole saatavissa tilastotietoa vakuutusyhtiosta. Ottamalla ne
mukaan vahinkotilastoihin saadaan parempaa tietoa vakuuttamisen
kokonaiskustannuksista ja pystytdan paremmin arvioimaan vakuutusjérjestelyn
toimivuutta ja mitoitusta. Meklari voi koostaa vuosittaiseen vakuutusjarjestelyn
arviointitilaisuuteen tarvittavat vahinkotarkastelut ja ehdottaa suoritetun arvioinnin

perusteella asiakkaalle muutoksia vakuutusjarjestelyyn tai riskienhallinnan painotuksiin.

5.3.7 Yhteistyon paattymiseen liittyvat tyot

Meklarin toimeksiantosopimus voi paattya eri syista (esim. yrityskauppa, méaaréaaikaisen
sopimuksen péattyminen tai luottamuspula). Meklarilla tulee olla yhteistyon

paattymiseen liittyen selkeat menettelytavat.

Valtuutuksen paattyminen

Vakuutusyhtidille tulee ilmoittaa asiakkaan antaman vakuutusasioiden hoitoon
oikeuttavan valtuutuksen paattymisesta. Mikali valtuutus ei paaty valittémasti,
valtuutuksen péattymispéiva todetaan erikseen. Valtuutuksen péattyminen aiheuttaa
vakuutusyhtidsséd muutostarpeita, kuten asiakkaan siirtdminen meklarikanavasta
vaihtoehtoiseen palvelukanavaan ja kyseisen asiakkaan poistaminen meklarin kaytossa

olevien internet-palveluiden piiristd. Yh& useammin on kuitenkin tilanteita, joissa
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vakuutusmeklarin asiakas siirtyy toisen vakuutusmeklarin hoitoon, jolloin mygs tdmé

on hyva ilmoittaa, mikali se on tiedossa.

Valtuutuksen paattyessa on toivottavaa, ettd vakuutusyhtidille annetaan ohjeet siité,
mihin osoitteeseen vakuutusyhtion tulee jatkossa lahettdd vakuutuksiin liittyvéat
dokumentit ja keneen vakuutusyhtididen tulisi ottaa yhteyttad jatkoyhteydenpidon
sopimiseksi. Talloin vakuutusyhti6 voi ottaa asiakkaan hoitoonsa oman organisaationsa

toimesta.

Sopimuksen tehtavien paattyminen

Toimeksiantosopimuksessa on yleensa maaritelty irtisanomisaika, jonka puitteissa
meklari vastaa edelleen sopimuksen paattyessa asiakkaan vakuutusasioiden
hoitamisesta. Yhteistyon paattyessa on sovittava asiakkaan kanssa siitd, mitka tehtavat
meklari suorittaa sopimuksen irtisanomisaikana ja miten hoidetaan sopimustehtévien
siirto seuraavalle meklarille tai muulle osapuolelle, joka jatkossa hoitaa vastaavia

tehtavia.

Keskeneraiset tehtavat

Toimeksiannon paattyessa tulee aina esittaa asiakkaalle selvitys asioista, jotka ovat
keskenerdisid. Ne tulee raportoida ja kayda lapi silla tarkkuudella, etta asiakkaalla on
mahdollisuus tehd& péatos siitd, miten haluaa edetd niiden kanssa jatkossa.
Keskeneréisia asioita voivat olla esimerkiksi vahinkoihin liittyvat selvittelyt tai
neuvottelut, tietyt riskienkartoituksiin liittyvat tehtavat tai asiakkaan kanssa sovitut
pidemman aikavalin tyokokonaisuudet. Luonnollisesti meneill&&n voi myos olla
asiakkaan toiminnan muutoksiin liittyvia vakuutusturvan yllapito- tai péivittamisasioita,

joita meklari ei kykene irtisanomisajan puitteissa hoitamaan loppuun saakka.



Tarpeellisen materiaalin ja tietojen luovutus

Lis&ksi sovitaan siitd materiaalista, joka luovutetaan asiakkaalle toimeksiannon
paattyessa. Riippuen meklarin toimeksiannon laajuudesta asiakkaalla voi olla tarve
saada meklarilta erilaisia yhteenvetoja tai tietoja, joita meklari on laatinut
toimeksiantoonsa liittyen. Téllaista materiaalia voi olla esimerkiksi vahinkotilasto,
erilaiset asiakkaalle laaditut yhteenvedot, vakuutusmaksuperusteiden ilmoittamiseen
liittyvét koonnit tai muu tapauskohtainen materiaali. Meklari on myds saattanut
asiakkaan puolesta sailyttaa alkuperdisia vakuutusdokumentteja tai asiakkaan
riskienhallintaan liittyvid raportteja ja selvityksid, joita asiakkaalta ei itseltadn 16ydy.
Asiakas haluaa luonnollisesti saada kyseiset dokumentit itselleen. Meklarin ei
kuitenkaan lahtokohtaisesti tarvitse luovuttaa asiakkaalle kaikkea yhteistyon
suorittamiseen liittyvaa asiakaskohtaista aineistoa, vaan meklari séilyttaa itselldén
riittdvat dokumentit, jotta voi tarvittaessa jalkeenpdin osoittaa suorittaneensa
toimeksiantosopimuksen mukaiset tehtavat. Silta osin, kun kyseessa ovat meklarin

tuotteet, on sovittava tapauskohtaisesti niiden luovutuksesta.

Vastuu vakuutusratkaisun oikeellisuudesta paattyy

Meklarin kannalta on myds tarkeda informoida asiakasta siitd, ettda meklarin vastuu
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voimassaolevasta vakuutusratkaisusta paattyy yhteistydsopimuksen paattyessa. Meklari

ei luonnollisestikaan voi vastata asiakkaan vakuutusratkaisusta, jos han ei endé saa
tietoa asiakkaan toiminnassa tai olosuhteissa tapahtuvista muutoksista, eiké voi tehda

vastaavia muutoksia vakuutusturvaan. On mahdollista, ettd vakuutusturva ei enada

yhteistydn paattymista seuraavana paivana kaikilta osiltaan vastaa asiakkaan tilannetta,

ja tésté ei meklari voi endé kantaa vastuuta. Toki meklari vastaa edelleen niisté tiedoista

ja suosituksista, jotka hdn on aikoinaan antanut, mutta silloinkin vain aikanaan

saamansa tietoihin perustuen.
Vaitiolovelvollisuus
Myads toimeksiantosopimuksen péattymisen jalkeen meklaria sitoo lain mukainen

vaitiolovelvollisuus, eiké h&n saa paljastaa vaitiolovelvollisuuden piiriin kuuluvia

tietoja.
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Yhteisty6n p&attymisen tiedottaminen asiakkaan sisalla

Mitd kauemmin meklariyhteistyd on kestanyt, sitd todenndkdisempéaa on, etta asiakkaan
yhteyshenkil6t ovat oppineet lahestymé&an meklaria monissa paivittdisissa asioissa ja
vakuutuskysymyksissé. Meklari on hoitanut melko itsendisesti useita sellaisia tehtavig,
joiden osalta asiakkaan tulee meklarin toimeksiannon paéttyessa maarittaa sisaisesti
vastuuhenkild. Tdman vuoksi on tarkead, etté asiakas ja meklari sopivat yhdessa, miten
sopimuksen ja yhteistyon paattymisesta informoidaan asiakkaan nimeamia
vastuuhenkil6ita tai koko henkilokuntaa. Tésmallinen tiedottaminen ja toimintaohjeiden
antaminen on molempien osapuolien kannalta jatkoa ajatellen jarkevaa ja vahentaa

virheellisia yhteydenottoja meklariin yhteistydn paattymisen jalkeen.

5.4 Hyvan meklarin ominaisuudet

Edelld kuvatun kaltaiset meklarin kaytdnnon tehtavat asettavat vakuutusmeklarina
toimimiselle laajat ammattitaitovaatimukset. Vakuutusmeklarin tehtavien
menestyksekds hoitaminen edellyttdakin vahintaén riskienhallinnan ja vakuuttamisen
perusteiden hallintaa. On myos itsestadn selvaa, etté tehtavien hoitaminen edellyttaa
kattavaa vakuutusyhtididen ja niiden tuotteiden tuntemusta seka riskien
hinnoittelemiseen liittyvaa tietotaitoa. Tamén lisaksi hyvélla meklarilla tulee olla
tarvittava osaaminen ja valmius ymmartad erilaisten asiakkaiden liiketoimintaa ja
riskiymparistoa.

Kaiken lisaksi asiakassuhteesta vastaavan meklarin on oltava sujuva ja vakuuttava
esiintyja, silla hén on sen palvelun tuottaja, jonka perusteella asiakas hyvin pitkélle
muodostaa kasityksensa meklariyrityksen palvelun laadusta. Vakuutusmeklarin tai

palvelua antavan tiimin tulee siis hallita ainakin seuraavat osa-alueet:

- tuntea riskienarvioinnin ja —hallinnan periaatteet ja toimintamallit sekd osata
soveltaa niitd k&ytanndssé

- omata perustiedot liiketoiminnan eri osa-alueista ja valmius ymmartéa erilaisia
lilketoimintaympadristdja ja niissé vallitsevia riippuvuussuhteita

- tuntea eri vakuutusyhtididen toiminnalliset 1ahtokohdat ja erot sekd padkohderyhma,
tuotteet ja ehdot
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- tietdd, mitd tietoja ja missa muodossa vakuutusyhtiot tarvitsevat voidakseen
luokitella ja ymmartaa kyseessa olevaa riskié ja sen perusteella tehda tarjouksen
ottaen huomioon omien toimintaperiaatteittensa asettamat rajoitukset

- pystya vertailemaan ja esittdmaén asiakkaalle eri vakuutusyhtididen tarjousten erot
ja kertomaan vakuutusehtojen kattavuudesta ja rajoituksista

- tietdd, mitd tietoja ja missa muodossa vakuutusyhtio tarvitsee, jotta sen oma prosessi
toimii sujuvasti ja asiakas saa ostamansa vakuutusturvan ulkoiset tunnusmerkit
(vakuutuskirjat ja korvauspaatokset) ajallaan

- olla pystyvé ja valmis valvomaan asiakkaan etuja vahinkotilanteessa

- ymmartaa vakuutusyhtion tarpeita vakuutusehtojen mukaisen vakuutuskorvauksen

maarittelemiseksi.

Meklariyritysten koon kasvaessa on mahdollista eriyttda henkildiden tyotehtévia siten,
ettd kukin voi keskittyé vain tiettyihin osa-alueisiin ja talla tavoin saavuttaa

erikoistumisen etuja.
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