


_ FRANKKARINA OLET
TARKEA POHJANTAHDELLE

Silmailet parhaillaan juuri sinulle tehtya kasikirjaa, jonka tarkoituksena on perehdyttaa
sinut franchising- eli frankkaritoimintaan Pohjantdhden tyyliin. Franchising-konseptissa
asiakaspalvelun ja uusmyynnin jarjestdminen sovitulla alueella annetaan yrittajan hoi-
dettavaksi.

Keskeiset asiat on sovittu frankkariyrityksen ja Pohjantahden vélisella sopimuksella.
Asiakkaille ulkoinen ilme, tuotteet, palvelu, hinnoittelu ja kaikki muukin toiminta nayt-
taytyy Pohjantahden brandin mukaisena.

Kun olemme maaritelleet yhteistydmme raamit ja pelisadnnot selkeiksi seka toteu-
tamme sovittua toimintatapaa, tulee yrittdjyytesi todennakdisesti olemaan menestysta-
rina.

Meilla on tahto ja halu auttaa sinua yrittdjana onnistumaan. Yhdessa ja yhteistyolla
pystymme siihen!

Menestyvia {mmhising—gviﬂ’éjié yhdistaa moni
asia. Yksi tarkeimmista ominaisuuksista on kyky
joh{'aa omaa tiimiaan jaﬂ’kumsﬁ parempiin
onnistumisiin. Tulokset tehdaan joukkueena,
vaikka myywtitaulukoissa jokainen edustaakin
itseaan. Hyvalla ja loogisella jok’mmiSelln on tassa
kokonaisuudessa kriittinen rooli.




Frankkaritoiminnan tavoitteet
Pohjantdhden strategiassa maaritelladn yhtion tavoitteet, arvot, visio ja missio.

Sen lisaksi tavoitteita ja toimintamalleja on maaritelty seuraavissa dokumenteissa:
+ Palvelustrategia

« Asiakaskohtaamisen malli

« Liiketoimintojen omat strategiset tavoitteet

« Markkinoinnin vuosisuunnitelmat, brandin rakentaminen

« Tuote- ja tuotekehitysstrategiat

- Eettiset toimintaperiaatteet, Code of Conduct

« Vastuullisuuspolitiikka

» Erilaiset muut ohjeet ja toimintatavat.

Tama kasikirja tdydentda edelld mainittuja sovittuja tavoitteita ja toimintatapoja eika nii-

ta maaritelld tassa kasikirjassa. Frankkareiden tulee toimia niin, etta eri dokumenteissa
maaritellyt tavoitteet tulevat saavutetuiksi.

Frankka riyrityksen maaritelma

FRANKKARI-YRITTAJA

TYOSUHTEINEN EDUSTAJA
TYONTEKIJA =

ALIASIAMIES

Frankkariyrittdja tai -yrittajat ovat vastuussa yrityksensa toiminnasta. He vastaavat myos
mahdollisten tyontekijoidensa ja aliasiamiesten eli edustajien toiminnasta.

Frankkaritoiminta

Pohjantahti on siirtanyt sopimuksilla suuren osan myyntia ja asiakaspalvelua frankka-
riyrittdjien vastuulle. Frankkarit edustavat Pohjantdhtea sovittujen mallien mukaisesti ja
tuottavat asiakaskokemuksen omalla myyntialueellaan. Frankkarit ovat yhtion merkitta-
vin uusasiakashankintakanava seka tarkea osa asiakkaiden palvelun tuottamista ja sen
turvaamista, etta asiakkaamme tavoittavat meidat aina.




On tarkeaa, etta frankkariyrittajilla ja Pohjantahdelld on yhteiset tavoitteet ja intressit.
Frankkari on vastuussa Pohjantdahdelle ja vastaavasti Pohjantahti on vastuussa siita, etta
frankkarilla on hyvat mahdollisuudet toimia ja menestya. Saanndllinen ja tiivis yhteistyo
on edellytys toiminnan kehittamiselle.

Pohjantahti tarjoaa frankkariyrittajille valmiin liiketoimintamallin. Frankkari saa mah-
dollisuuden rakentaa oman asiakaspalvelu- ja myyntitiiminsa ja toimia itsendisesti sovit-
tujen toimintamallien mukaisesti.

Frankkarit osallistuvat Pohjantahden toimintatapojen, tuotteiden ja tulevien palve-
luiden kehittamiseen ja voivat ndin vaikuttaa tulevaisuuden toimintamahdollisuuksiin.
Vuoropuhelun tulee olla avointa ja jatkuvaa.

Frankkariyrityksen menestymisen avaimina ovat palava halu ja innostus toiminnan
kehittdmiseen. Frankkarilta edellytetaan kyvykkyyttd asiakaspalvelu- ja myyntitiimin tu-
lokselliseen johtamiseen. Henkildstén hyvinvointi ja viihtyminen on Pohjantahdessa tar-
kead. Tata samaa kulttuuria tulee vaalia myds frankkariyrityksessa.

PELISAANNOT: Mita frankkari paattas, mitd Pohjantshti paatta,
mita paatetaan yhdessa

VASTUUNJAKOTAULUKKO: ICT

FRANK- ~ POHJAN- SOVITAAN

ASIA KARI TAHTI  YHDESSA HUOMIOITA
Tybasemat, tietokoneet, sis. tuki X
Ohjelmistot tydasemille, sis. tuki X
Tybasemasta ja sen kaytosta huolehtiminen X ICT-palvelukuvauksessa
Mobiililaitteet X
Mobiililaitteen tyésovellukset X
Tietoliikenneyhteys konttorille, sisaltaa X
langattoman verkon
Toimitilan Iahiverkko, johdotus X
Monitoimilaite X
Tietosuojapontto X




VASTUUNJAKOTAULUKKO: ICT

FRANK-  POHJAN-  SOVITAAN

ASIA KARI TAHTI YHDESSA HUOMIOITA
Pohjantahden tietosuoja- ja paatelaite- X
politiikan noudattaminen
IT- ja tukipalveluiden perehdytys X
IT- ja tukipalveluiden perehdytys, materiaali X
Paikallinen yhteyshenkild, vikatilanteet, X Esim. tietolikenne
asennus ym.
VASTUUNJAKOTAULUKKO: VAKUUTUSPALVELUT
FRANK- ~ POHJAN- SOVITAAN
ASIA KARI TAHTI  YHDESSA HUOMIOITA
Alennusvaltuuksien kayttd ja seuranta X
Alennusvaltuuksien maarittely X
Vastuuvalinnan noudattaminen X ICT-palvelukuvauksessa
Vastuuvalintapolitiikan maéarittely X
Vastuuratkaisut X
Ohjeiden yllapito X
HelpDesk ylldpito, vastausajat X
Toimintatapojen noudattaminen ja N
kouluttaminen
Kuukausikatsausten tuottaminen X
Myyjakohtainen laadunvalvonta. Tekninen, X

asiakastiedot, vakuutuksen oikeellisuus

Frankkariyrittajan pitaa tietaa

Tukipalvelun palaute myyjille
ukipalvelun palau Yyl palautteesta

Palautteeseen reagointi X




VASTUUNJAKOTAULUKKO: VAKUUTUSPALVELUT

ASIA

Vastuu yhteydenpidosta asiakkaaseen

Vastuu olla myynnin tukena

Yhteistyd ja palautteen antaminen

Vakuuttamisselvittelymenettely

FRANK-

KARI

POHJAN-  SOVITAAN

VASTUUNJAKOTAULUKKO: PALVELUKESKUS

ASIA

Vastuu puhelinsarjaan vastaamisesta

Viestikeskus

Kohdentamattomat viestit viestikeskuksessa,
palvelukeskus/korvauspalvelu

Vastuu asiakaskannasta

Myyjan aiheuttamat virheet tms.
myyntitilanteessa

Asiakkaiden yhteydenotot palvelukeskukseen

Asiakkaiden yhteydenotot kerralla kuntoon

Myyijien perusosaaminen

Irtisanomiset, tekninen suoritus

Irtisanomiset, asiakkaan kontaktointi

FRANK-

KARI

TAHTI YHDESSA HUOMIOITA
X
X
X
POHJAN-  SOVITAAN HUOMIOITA

TAHTI YHDESSA

X
X Pohjantahti huolehtii OPT:n
kautta tulevat viestit
X
Kannattavuus, kehittdminen,
huolenpito
X
X X
X X

Ei ole nyt tyokalua eika
resurssia. Kehitetdan!




VASTUUNJAKOTAULUKKO: MARKKINOINTI

ASIA

Brandi

Frankkareiden esittelysivut
pohjantahti.fi-sivustolle

Frankkareiden verkkoldydettavyys

Konttoreiden somenakyvyys

Konttoreiden teippaukset ja
valomainokset

Konttori-ilme

Markkinointimateriaalit

Paikalliset tapahtumat

Liikelahjat

Esitteet, tuoteselosteet ym.

Suosittelulahjakortit

Liikepaikka

Alueellinen viestinta

Alueellinen mainonta ja kampanjat

FRANK-

KARI

POHJAN-

TAHTI

SOVITAAN
YHDESSA

HUOMIOITA

Pohjantahti tekee, sisaltd
yhteistyossa

Pohjantahti tekee konttori-
kohtaiset FB-sivut, frankkari
tuottaa sisallot

Hankinta frankkari, ilme
Pohjantahti

Toteutus frankkari, ilme
Pohjantahti

Hankinta frankkari, ilme
Pohjantahti

Ideat frankkari, toteutus
Pohjantahti




VASTUUNJAKOTAULUKKO: LAKI JA COMPLIANCE

FRANK- ~ POHJAN- SOVITAAN

ASIA KARI TAHTI  YHDESSA HUOMIOITA
Aliasiamiessopimus X
Asiamiessopimus frankkarin ja X
edustajan valilla
Kaikki sopimukset Pohjantdhden nimissa X Frar.wkkan °! s tehda sopi-

muksia Pohjantahden puolesta

Ohjeet ja toimintatavat, maarittely X
Ohjeiden ja toimintatapojen X

noudattaminen ja valvonta

VASTUUNJAKOTAULUKKO: LIIKETOIMINTA

FRANK-  POHIJAN- SOVITAAN
ASIA KARI TAHTI YHDESSA HUOMIOITA

Strategiat X

Strategioiden mukaisten toimintatapojen

. X
noudattaminen
Palkkiomalli frankkarille X
Palkkiomalli edustajille X Pohjantahp suos.|tte|ee
palkkiomallia
Franchising-konsepti X

VASTUUNJAKOTAULUKKO: HR

FRANK-  POHJAN-  SOVITAAN
ASIA KARI TAHTI YHDESSA HUOMIOITA

Tybnantajamielikuvan tavoitetila X

Tydnantajamielikuvan yllapitdmisen
toimenpiteet

Tybnantajamielikuvaan liittyvat

mittaukset X Tydvire ja muut kyselyt




VASTUUNJAKOTAULUKKO: HR

ASIA

Rekrytointilupa

Rekrytointi-ilmoitukset ja rekrytoinnin tuki

Rekrytointiprosessi ja henkilévalinnat

Kayttévaltuuksien tilaaminen ja hallinta
(muutokset)

Palkkionmaksu frankkarille

Palkkion/palkanmaksu edustajille/tyontekijoille

Irtisanomisilmoitukset edustajasopimuksista

Edustajarekisterin oikeellisuus/
ilmoitukset Pohjantédhdelle

Edustajien osaamis- ja koulutusvaateet

Edustajien peruskoulutus (koulutuspassin
mukaiset toimenpiteet)

Osaamistesti

Edustajien syventavat koulutukset

Edustajien yritysvakuuttamisen koulutus

Koulutusmateriaalit, yhteisten
koulutusten toteutus

Yhtion pakolliset koulutukset

Ammattipatevyyden ylldpidon/osaamisen
tason seuranta

Tydsuhdeasiat ja tydonantajavelvoitteet

FRANK-

KARI

POHJAN-

TAHTI

SOVITAAN
YHDESSA

HUOMIOITA

Pohjantdhti vastaa sisallosta

Pohjantadhti vastaa sisallosta

IDD-raportti, osaamisprofiili




VASTUUNJAKOTAULUKKO: LIIKETILAT

ASIA

Liikepaikan sijainti

Liiketilan sisustuksen suunnittelu

Liiketilan sisustuksen toteutus

Liiketilan kustannukset

Kalustuksen suunnittelu

Kalustehankinnat

Liiketilan siisteys

Tietosuoja-astia

Murtohalytyslaitteet

Paivittdinen lukitus ja avainluettelon yllapito

Tybergonomia ja tyoturvallisuus

Liiketilan turvalaitteet, esim. sammutin,
ensiapu

Paivittaiset tarvikkeet esim. kahvit, WC-paperit,
valkoinen tulostuspaperi

Logollinen paperimateriaali

S&hkésopimus

Toimitilan muutto

FRANK-
KARI

POHJAN-
TAHTI

SOVITAAN
YHDESSA

HUOMIOITA

Veloitus frankkarilta

Veloitus frankkarilta
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VASTUUNJAKOTAULUKKO: KORVAUSPALVELUT

FRANK-  POHJAN- SOVITAAN

ASIA KARI TAHTI  YHDESSA HUOMIOITA
Korvauskasittely ja korvausten maksu X
Vahingon haltuunotto X
Asiakkaan opastaminen vahinkotilanteessa X X
Asiakkaan opastaminen myyntitilanteessa X
miten toimitaan, jos sattuu vahinko
Korvauskumppaneiden esittely asiakkaalle X

Tavoitteetja toimenpiteet tavoitteisiin péi'ésemiseksi

Marras-joulukuussa Pohjantdhti tekee vuosisuunnittelun yhteydessa seuraavan vuoden
tavoitteet.

Tavoitteissa maaritellaan:

» Uusmyyntitavoitteet vahinko-, henki- ja eldkevakuutusmyynnille

» Tehtavat kannanhoitotoimenpiteet ja pysyvyyden parantamiseen johtavat tavoitteet
 Asiakaskokemuksen parantamiseksi tehtdvat toimenpiteet

» Ty6hyvinvoinnin tavoitteet.

Tavoitteena on tuottaa erinomaista asiakaskokemusta seka tehda hyva taloudellinen tu-
los seka Pohjantdhdelle etta frankkariyritykselle.




Tavoitteiden toteutumisen varmistaminen_ja seuraaminen

ASIA

Vahinkomyynti

TTV Siirrot

Henkimyynti

Eldkemyynti

Poistuman hallinta

Kannattavuus

Asiakaskokemus

Tyonantajamielikuva/
kumppanuusmielikuva

TAVOITE

x €/v ja x €/kk

x kpl asiakastapaamisia/vko
kokonaisasiakkaiden osuus x%

x kpl /Q

X €/v ja x €/kk

x €/v ja x €/kk

poistuma < x %

Riskisuhde 3 <x %

NPS

eNPS + merkkinen
TySvire 4

TOIMENPITEET

Resurssit, kohteet, toiminta-
mallit, valmennus, seuranta,

ennakointi

Resurssit, kohteet, toiminta-
mallit, valmennus, seuranta,

ennakointi

Resurssit, kohteet, toiminta-
mallit, valmennus, seuranta,

ennakointi

Resurssit, kohteet, toiminta-
mallit, valmennus, seuranta,

ennakointi

Uusmyynnin rakenne,

vastuulla olevan asiakaskan-
nan hoito, aktiivisuus omiin

asiakkaisiin

Uusmyynnin rakenne,

vastuulla olevan asiakaskan-

nan hoito, toimenpiteet
asiakaskantaan

Asiakaskohtaamisen malli,
valmennus, havainnointi

Sovitut johtamismallit ja

tyoskentelyilmapiirin vaali-

minen

RAPORTOINTI

Viikkopalaverissa ja
onnistumiskeskustelussa
liilketoiminnan johdolle

Viikkopalaverissa ja
onnistumiskeskustelussa
liiketoiminnan johdolle

Viikkopalaverissa ja
onnistumiskeskustelussa
liilketoiminnan johdolle

Viikkopalaverissa ja
onnistumiskeskustelussa
liilketoiminnan johdolle

Viikkopalaverissa ja
onnistumiskeskustelussa
liiketoiminnan johdolle

Viikkopalaverissa ja
onnistumiskeskustelussa
liiketoiminnan johdolle

Viikkopalaverissa ja
onnistumiskeskustelussa
liilketoiminnan johdolle

Viikkopalaverissa ja
onnistumiskeskustelussa
liiketoiminnan johdolle

Tavoitteita asetettaessa maaritelladn vahimmaistaso, johon frankkarin tulee paasta. Mi-

kali vahimmaistaso alitetaan, on Pohjantéhdella oikeus ja velvollisuus ryhtya franchise-

sopimuksen kohdan 19 (Toiminnan tulos ja laatu) mukaisiin toimenpiteisiin.

Tuloksia seurataan jatkuvasti ja tavoitteiden saavuttamisen tarkastelujaksona kayte-

taan kvartaalia.
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Edustajien rekrytointi

Rekrytoinneista sovitaan etukateen liiketoiminnan johdon kanssa. Rekrytoinneissa ote-

taan huomioon liiketoiminnan tarpeet niin maarallisesti kuin alueellisestikin. Jokaisel-

le frankkarille on sovittu kiintié edustajien lukumaarasta tavoitteiden mukaiseen toimin-

taan suhteutettuna. Pohjantahti tuottaa tarvittavat rekrytointi-ilmoitukset eri kanaviin.
Edustajan valintaan osallistuu likketoiminnan johtoa edustava henkild, joka my6s

haastattelee mahdollisen uuden edustajan ja antaa oman nakemyksen valinnasta. Paa-

téksen hakijan valinnasta tekee frankkari.

Vaku utusedusta_]an tuloproseSS| IATKONEUVOTTELY

REKRYLUPA
Mepcon kautta

HENKILOASIAKAS-
MYYNTIOIKEUDET

MYYNTITYO ALKAA
FRANKKARIYRITTAJAN
TUELLA

1. HAASTATTELU
Frankkariyrittdja

OSAAMISTESTI
tilataan koulutus@pohjan-
tahti.fi, kun 1. osio on
suoritettu.

YRITYSVAKUUTTAMISEN
PERUSKOULUTUS &
VERITAS
Jarjestetaan
n. 4 krt. vuodessa.

Vaku utusedustajan |5ht6prosessi

EDUSTAJASOPIMUKSEN
PAATTAMINEN/
PAATTYMINEN
Yhtién toimesta ilmoit-
tamisesta n. 1 kk ennen
(suositus) aina kirjallisesti.

Frankkariyrittaja tekee
MEPCOSSA paattamis-
ilmoituksen ja kayttaja-
tunnusten
poistoilmoituksen.

Frankkariyrittaja tai HR
toimittaa edustajalle
pyydettaessa todistukse
vakuutusedustajana
toimimisesta.

2. HAASTATTELU
Frankkariyrittaja +
liilketoiminnan johto

REKISTEROINTI FIVA

Edustaja voi laittaa
vireille, kun pakolliset
Pohjantéhden ja Aktian
verkkokurssit on
suoritettu.

(kts. koulutuspassi)

YRITYSMYYNTI-
OIKEUDET

Frankkariyrittaja pyytaa
edustajaa palauttamaan
kannettavan tietokoneen +

muut Pohjantédhden
materiaalit ja pitaa
edustajan kanssa
loppukeskustelun.

HR hoitaa asioimistojen
paattamiset (iSeries ja
Sonet Premium) 3 kk:n

paasta sopimuksen
paattymisesta.

VAITIOLOSOPIMUKSEN
ALLEKIRJOITUS

Toimintatavat, myyntialue,
kohderyhma,
palkkiointi, vastuut ja
velvollisuudet ym.

LUOTTOTIETOJEN
TARKISTUS JA
HYVAMAINEISUUS-
LOMAKKEEN
ALLEKIRJOITTAMINEN

PEREHDYTYS
suunnitellaan ja suorite-
taan koulutuspassin
mukaisesti,
Frankkariyrittdja

Edustajan pitaa itse
ilmoittaa Fivaan
lopettamisesta + HR
ilmoittaa paattymisesta
FIVAAN, AKTIAAN JA
VERITAKSEEN.

HR ilmoittaa paattymi-
sesta liiketoiminnan
oordinaattorille. (Aktia
ja Veritaksen palkkioiden
laskenta)

ASIAMIESSOPIMUS (PT)
ASIAMIESSOPIMUS (FR)
LAITETILAUS JA
KAYTTOOIKEUSTILAUS
frankkariyrittdja hoitaa

HR perustaa henkilon
MEPCOON, jonka
jalkeen henkild on

tunnistettavissa
Pohjantahdessa.

HR Idhettda sahko-
postilla Webropol-lahto-
kyselyn edustajalle.

HR ilmoittaa sahkopostiin
kuluttajavakuutukset@

pohjantahti.fi
edustaja-alennusten
poistosta sopimuksista.
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Edustajien johtaminen

Edustajien johtaminen perustuu Pohjantahden tavoittelemaan tyonantajamielikuvaan,
jolla huolehdimme meilla tyoskentelevien sitoutumisesta ja hyvinvoinnista seka varmis-
tamme houkuttelevuutemme uusien edustajien saamiseksi.

Tavoitteenamme on:

Meilla saa tehd3, kokeilla ja epdonnistua

» Olemme tekevan talo ja nélkdisen myyjan taivas. Potentiaalisista asiakkaista ei ole pu-
laa.

« Uskomme siihen, ettd onnistuminen syntyy vain tekemalla. Arvostamme yrittdjan va-
pautta ja vastuuta sekd rohkaisemme kokeilemaan. Kaiken takana on luottamus ja yh-
dessa sovitut pelisdannot.

« Olemme asettaneet tavoitteet osaamisen kehittamiselle, jotta jokainen pohjantahtilai-
nen voi kasvaa ja kukoistaa. My6s yhdessa kehittdaminen tarjoaa oppimisen mahdolli-
suuksia.

Meilla joustetaan

« Asiakkaiden etu ohjaa toimintaamme.

« Emme halua rajoittaa pohjantahtildisia turhaan: kunhan asiakkaiden etu toteutuu, ta-
paamme asiakkaan sielld, missa asiakas haluaa. Prosessimme ja tyévélineet mahdol-
listavat taman.

Meilla ihminen kohdataan ihmisena

» Meilla saa kysya ja vaikuttaa — yhteisissa asioissa paatdksenteko perustuu laajasti poh-
jantahtilaisten nakemyksiin.

» Olemme ihmisen kokoinen vakuutusyhti6 niin asiakkaillemme kuin pohjantahtilaisille.
Jokaisen tekemisella on iso merkitys ja jokainen meilld on pienen yhtidmme suuri pa-
lanen.

Meilla tehdaan yhteisty6ta ja pidetaan hauskaa
» Pohjantdhden menestys perustuu yhteistydhon — haluamme auttaa toisiamme onnis-
tumaan. Apua saa aina. Tukenasi yrittdjana on laaja verkosto ammattilaisia.

Toissa saa, ja pitaa olla hauskaa. Meilla se on linjattu strategiassa. Paras etumme poh-
jantahtilaisille on hyva yhteiso, johon kuulua.
YhteistyOstd voimaa: Pohjantdhden brandi-ilme, materiaalit ja tuote- ja palveluvali-

koima sisaltyvat kumppanuussopimukseen. Kumppanuuden kautta voi avautua myds
mahdollisuuksia, joita yksinyrittdjana ei saavuta.

Tuemme yrittdjien onnistumista johtamisella, joka on inhimillista, yksil6llista ja valmen-
tavaa. Varmistamme johtamisellamme suunnan, ja autamme pitamaan ylla vauhtia ja
onnistumisten saavuttamista.

Mittaamme onnistumista talla saralla Tyovirekyselylla ja eNPS-mittauksella. Osaami-
sen kehittymistd seuraamme osaamisen arvioinnin ja koulutussuoritusten kautta.
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Johtamismallija compliance

Tavoitteenamme on tuottaa laadukasta asiakaskokemusta, varmistaa oikein tekemista ja

tekemisen tulosta seka turvata frankkarin menestymista.

Toimintaa johdetaan sovittujen mallien mukaisesti ja tehdyt toimenpiteet dokumen-

toidaan.

ASIA

Vuositavoitteet

*Toiminnan auditointi

Kuukausikokous, kaikki
frankkarit

Myyntikokous

Yhteinen tilaisuus
frankkareille
Onnistumiskeskustelu
frankkariyrittajan kanssa

Frankkariyrityksen
taloudellinen tilanne

AIKATAULU

marras-joulukuu

kolme kertaa vuodessa
joulukuu, toukokuu, elokuu

kerran kuukaudessa

3 kertaa kuukaudessa

1-2 kertaa vuodessa

kuukausittain

kerran vuodessa

VASTUUHENKILO

Tulosryhmé&johtaja

Tulosryhmajohtaja

Tulosryhmajohtajat

Tulosryhmajohtaja

Tulosryhmajohtajat

Tulosryhméajohtaja

Tulosryhmajohtaja

*Toiminnan auditointi on avattu alla olevassa taulukossa.

ASIA

Toiminnan seuranta ja

suunnittelu

« myynti, tehty ja ennuste

+ seuraavan jakson tavoitteet
ja toteutussuunnitelmat

« riskisuhde ja kannattavuus

» poistuma

« riskivalinta

« asiakaskokemus ja asiakas-
kohtaamisen mallin
noudattaminen

« strategian noudattaminen

+ ohjeiden ja toiminta-
tapojen noudattaminen

- IDD

+ henkildston viihtyvyys

« yleishavainnot

Myyjien laadunvarmistus

IDD, ammattitaidon yllapito

Poikkeamien ja asiakas-
reklamaatioiden raportointi

AIKATAULU

kolme kertaa vuodessa

kuukausittain

jatkuva

jatkuva

VASTUUHENKILO

Tulosryhmajohtaja

Frankkariyrittaja

Frankkariyrittaja

Frankkariyrittaja

HAVAINNOT/ TOIMENPITEET

HAVAINNOT/TOIMENPITEET

Havainnot dokumentoidaan

« Kirjataan onnistumiset ja
sovitaan suunnitellut toi-
menpiteet

Raportointi liikketoiminnan
johdolle

Raportointi liikketoiminnan
johdolle

Raportointi liikketoiminnan
johdolle

-15-



Tulg bl

Lahimpana tukihenkilona frankkariyrittajalle toimii tulosryhmajohtaja, jonka vastaa liike-
toiminnasta Pohjantdhdessa.

Perehdytys ja koulutus

« Koulutuspassit apuna, jokaiselle roolille on omat koulutuspassit.

» Moodle ja verkkokurssit.

« Pohjantdhden koulutustiimi auttaa.

« Uudelle frankkariyrittajalle nimetadn tarvittaessa alkuun oma kouluttaja.
« Uusien edustajien koulutuksesta vastaa frankkariyrittdja.

Tuotetuki
« Ongelmatilanteissa helpdesk auttaa, resursseja ei kuitenkaan ole perusjarjestelma-
osaamisen opettamiseen.

Vastuu- ja riskivalinta
» Vastuuvalinta auttaa lajikohtaisesti, yhteystiedot intran etusivulla.
« Riskipaallikot auttavat vaativimpien kohteiden vakuuttamisessa.

Raportointi

« Frankkariyrittajalla on oikeudet laajoihin raportteihin, joista voi tehdd havaintoja ja
johtopaatoksia.

» Tulosryhméjohtaja ja business controller auttavat raporttien kdytdssa ja tulkinnassa.

Palkkionmaksu "\W\ISBV\ I(OI(Oi
» HR ja palkkionmaksun yhteyshenkil®. -
asiakaskokemu

« Frankkariyrittaja vastaa palkkion- ja palkanmaksusta aliasiamiehille ja =
omille tyontekijoilleen.

Virheet, tietosuojaloukkaukset
» Tulosryhméjohtaja auttaa selvittdmisessa.
« llmoitus ja jatkotoimenpiteet Compliance Officer.

Toimitilojen ja kalustuksen suunnittelu
« Kiinteistohallinnon asiantuntija auttaa suunnittelussa.

Mainonta ja markkinointi
» Markkinointi auttaa ja opastaa.

ICT-ongelmat
» Avunpyynnét Helpparin kautta.




