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LUKIJALLE

Kelassa on koottu kyselyjen avulla asiakaspalvelua ja tydoloja kuvaavia tietoja
vuodesta 1996 Iahtien. Tulokset on julkaistu vuosittain paitsi koko Kelan tilan-
netta kuvaavassa paaraportissa myos jokaiselle Kelan tyoyksikolle (toimistolle,
vakuutuspiirille, osastolle, jne.) kohdistetussa erillisraportissa.

Tahan julkaisuun on koottu vuoden 2004 Kela-barometrin asiakas- ja toimihen-
kilokyselyjen paatulokset ja niiden pohjalta tehty lyhyt analyysi asiakaspalvelun
ja tyoolojen tasosta ja muutoksesta Kelassa. Raportin taulukot ja kuviot on jul-
kaistu aiemmin sahkoisessa muodossa Kelanetissa.
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1 KELAN PALVELUT JA ORGANISAATIO
Tehtavat ja asiakkaat

Kela on vuonna 1937 perustettu julkisoikeudellinen laitos, joka aloitti toimintan-
sa elakelaitoksena. Nykyisin Kelan asiakkaita ovat kaikki Suomen sosiaalitur-
van piiriin kuuluvat. Kansainvalistyminen on tuonut asiakkaiksi muitakin kuin
Suomessa vakinaisesti asuvia.

Kelan etuusvalikoima kattaa lahes kaikkiin elamantilanteisiin liittyvat sosiaaliset
riskit. Vuonna 2003 asiointeja (ml. suorakorvauksen saaneet asiakkaat, jotka
asioivat apteekin tai muun palveluntuottajan kautta) Kelassa oli 39,2 miljoonaa.
Kelan toimeenpantavana on 40 etuuslakia ja 60 alemmanasteista saadosta.
Osineen ja lisineen erilaisia etuuksia Kelan hoidettavana on yhteensa yli 100.

Asiakaspalvelun ja etuuksien kasittelyn nakokulmasta etuudet voi ryhmitella
seuraavasti:

— elakeasiat, elakkeensaajien asumistuki ja maahanmuuttajan erityistuki

— vanhempainetuudet

— sairaanhoitokorvaukset, ladkekorvaukset ja tyonantajan tyoterveyshuolto
— tyottomyysetuudet

— sairausvakuutuksen paivaraha, kuntoutus, hoito- ja vammaistuki

— opiskeluun liittyvat etuudet

— yleinen asumistuki ja sotilasavustus

— Kela-korttiin liittyvat asiat.

Henkilokunta

Syyskuussa 2004 Kelan palveluksessa oli 6 114 toimihenkil6a. Henkilostosta
kaksi kolmasosaa tyoskentelee toimistoissa erilaisissa asiakaspalvelutehtavissa
ja yksi kolmasosa alue- ja keskushallinnossa.

Toimihenkildista yli 80 % on naisia. Vakinaisen kokopaivaisen henkiloston keski-
ika on 45 vuotta. Kelan palveluksesta jaadaan elakkeelle keskimaarin 60,6-vuo-
tiaana eli vanhempana kuin Suomessa yleensa. Vakinaisesta henkildkunnasta
lahes kaksi kolmasosaa on suorittanut vahintaan alimman korkea-asteen tutkin-
non.

Organisaatio

Kelan hallinto on maaritelty Kansanelakelaitoksesta annetussa laissa ja Kelan
tyojarjestyksessa. Kelan toimintaa johtaa hallitus, jonka eduskunnan valitsemat



valtuutetut valitsevat kolmeksi vuodeksi kerrallaan. Operatiivisesta johtamisesta
vastaavat paajohtaja ja viisi johtajaa, jotka muodostavat Kelan johtoryhman.

Organisaatio jakautuu kolmeen hallinnon tasoon ja viiteen vakuutusalueeseen,
joissa toimi vuoden 2003 lopussa 82 vakuutuspiiria ja niissa 263 toimistoa. Or-
ganisaation rakenne ja palvelupisteiden maara on kuvattu kuviossa 1.

Kuvio 1. Kelan organisaatio.

| Valtuutetut 12 HTiIintarkastajat 8 KELAN ORGAN'SAATIO

| Hallitus 10 | 6 114 henkiléa (30.9.2004)

i Kelan johtoryhma
Paajohtaja | Johtaja Johtaja Johtaja Johtaja
Jorma Huuhtanen Matti Puhakka Helena Pesola Mikael Forss Asko Apukka
|Siséinen tarkastus 30 |
Hallinto- | | Talous- Henki- | [Tieto- Kelan Elake-ja | |Aktuaari-| | Tutki- | [Terveys-| [paivelu-
osasto | |osasto |6sto- | [hallinto- kuntou- | [toimeen- | |3 tilasto-] | mus- ja osasto
osasto osasto 107 tusyhtié tuloturva- osasto osasto toimeen-
I osasto, 140 tuloturva-
1
:::;—kus aas|[ 783 | [Opintotukiy osasto
56 25 48 153 keskus 102 35 72 126 138
| | ] | |
Pohjois-Suomen Lansi-Suomen It&-Suomen Lounais-Suomen Etela-Suomen
aluekeskus aluekeskus aluekeskus aluekeskus aluekeskus
(Oulu) 45 (Sein&joki) 60 (Kuopio) 51 (Turku) 55 (Lahti) 79
1 1 | 1 |
Vakuutuspiireja 17 Vakuutuspiireja 15 Vakuutuspiireja 12 Vakuutuspiireja 18 Vakuutuspiireja 17
Toimistoja 43 Toimistoja 43 Toimistoja 56 Toimistoja 52 Toimistoja 69
Sivuvastaanottoja 18 Sivuvastaanottoja 8 Sivuvastaanottoja 17 Sivuvastaanottoja 7 Sivuvastaanottoja 4
Yhteensa 61 Yhteensa 51 Yhteensa 73 Yhteensa 59 Yhteensa 73
Henkil6itd 607 Henkil6ita 620 Henkil6ita 684 Henkil6ita 980 Henkil6itd 1443
Toimistoja 263 Vakuutuspiireja vht 5 7 Ulk ksikkd 70 henk.
Sivuvastjaanottoja 54 akuutuspiirejd yhteensa 79 S L
Yhteispalvelupisteitd 153
Yhteensa 470

Lahde: Kela/Aktuaari- ja tilasto-osasto/Km/14.10.2004 SITO07 (1)

Etuus- ja toimintakulut

Kelan kokonaiskulut vuonna 2003 olivat yhteensd 10 260 milj. euroa, josta
etuuskulut olivat 9 930 milj. euroa ja toiminnan hoitamiseen tarvittavat kulut 330
milj. euroa. Asukasta kohden laskettuna etuuskulut olivat 1 900 euroa ja toimin-
takulut 60 euroa. Kelan osuus koko maan sosiaalimenoista oli yli neljannes ja
bruttokansantuotteesta n. 7 %.

Kela-barometri — Kelan toiminnan kehittamisen apuvaline
Ensimmaiset asiakastutkimukset Kelasta tehtiin jo 1950-luvulla (Suomen Gal-

lup), mutta vasta 1980-luvun lopulla asiakaspalvelun tutkimusta laajennettiin ja
muutettiin systemaattisemmaksi. Muutos johtui paitsi Kelan palveluvalikoiman



kasvusta myos siita, etta kiinnostus julkisen sektorin palvelujen toimivuuteen li-
saantyi tuona aikana yleisestikin.

Tyobolojen ja tyoyhteisojen tutkimusta Kelassa ei muutamaa erillista selvitysta lu-
kuun ottamatta ollut olemassa ennen Kela-barometria. Organisaation toimin-
nasta, johtamisjarjestelman toimivuudesta, kehittdmistyon vaikutuksista tai eri
hallinnontasojen ja yksikkojen vuorovaikutuksesta ei kaytannossa ollut saatavis-
sa minkaanlaisia systemaattisia tietoja.

Tutkimuksen puutteet tulivat esille 1990-luvun puolivalin jalkeen, kun koko orga-
nisaatiota ruvettiin muuttamaan tulosohjauksen ja uuden laatujarjestelman kei-
noin. Yleinen pyrkimys informaatio-ohjausvalineiden kehittdamiseen edellytti
my0s tutkimukselta moniulotteisempaa nakokulmaa Kelaan.

Tutkimuksen uusi nakokulma kiteytyi vuonna 1996 kaynnistyneessa hankkees-
sa, jonka nimi muuttui pian tyonimesta virallisestikin Kela-barometriksi. Uutta
hankkeessa oli se, etta siina pyrittiin erilaisten Kelaa koskevien kysely- ja rekis-
teriaineistojen yhteistarkastelun avulla monipuoliseen analyysiin ja paatelmiin
Kelan toiminnasta. Tarkastelun havaintoyksikoksi valittiin pienin itsenainen tyo-
yksikkd eli kustannuspaikka (toimistot seka keskus- ja aluehallinnon ryhmat).
Menettelylla tahdattiin siihen, etta saataisiin kuva myos Kelan yksikodiden toimin-
nasta. Samalla hanke palveli tulossopimusosapuolia tuottamalla vuotuista sopi-
muskierrosta varten vertailukelpoisen tietopaketin eri yksikkojen tilanteesta ja
sen kehityksesta.

Nykyisin Kela-barometri tuottaa vuosittain yhteensa noin 400 tyoyksikkokohtais-
ta raporttia tyoyhteisojen tilasta. Lisaksi tuotetaan vaihteleva maara erillisraport-
teja, tutkimusartikkeleita ja muita julkaisuja Kelasta, eri hallinnontasoista, tulos-
yksikoista seka niiden alaryhmista (toimistoista, aluekeskuksista ja keskushallin-
non ryhmista).

Vuodesta 2002 lahtien Kela-barometrin tiedonkeruu ja raportointi on toteutettu
paaosin Kelan intranetissa. Sahkoisessa muodossa ilmestyva barometri (Baro-
netti) on keskeinen osa Kelan tyoyhteisoja ja palveluita arvioivaa tietojarjestel-
maa. Se tuottaa suuren osan niista tiedoista, jotka mainitaan tulosyksikéita kos-
kevissa tulossopimuksissa, toiminta- ja taloussuunnitelmissa ja Euroopan laatu-
palkintokriteeriston mittareissa. Lisaksi hanke tuottaa tietoa mm. tyky-toiminnan,
tasa-arvo-ohjelman ja muiden kehittamishankkeiden arvioinnin seka yksikoiden
oman toiminnan kehittamisen tueksi.

Vuonna 2004 Kela-barometrin asiakaskysely toteutettiin 9.—13.8. ja toimihenki-
Iokysely 23.8.-3.9. Asiakaskyselylomake jaettiin toimistoissa yhteensa 22 979
asiakkaalle. Lomakkeen palautti toimistoihin 15 119 asiakasta, jolloin palautus-
osuudeksi tuli 65,8 %. Toimihenkildkyselyn perusjoukkona olivat kaikki kysely-
ajankohtana Kelassa tyoskennelleet (5 517 toimihenkilod). Kysely toteutettiin
Kelan intranetissa. Kyselyyn vastasi maaraaikaan mennessa 70,9 % toimihenki-
I6ista (3 912 toimihenkil6a).



2 ASIAKASTULOKSET MUUTTUIVAT VAIN VAHAN

Mielipiteitd Kelan palveluista on tutkittu seka toimistoissa asioinnin yhteydessa
asiakkaille jaettavalla kyselylla (Kela-barometri) ettd TNS Gallupin puhelinhaas-
tattelussa satunnaisesti valitulle vaestonosalle. Vuodesta 2003 Kelan asiakas-
palvelun yleisarvosana on parantunut molemmissa tutkimuksissa (kuvio 2).

Kuvio 2. Kelan asiakaspalvelun yleisarvosana Kela-barometrissa ja TNS Gallupin tut-
kimuksessa (keskiarvot, asteikko 4—10).
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8,2 8,3 84 8,2 8,3

75
7.2
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oo o Kela-barometri 4464 Gallup

Asiakaskyselyjen tulosten tulkitseminen ei ole aina kovin helppoa, silla eri mitta-
rit voivat antaa kovin ristiriitaista tietoa. Vaikka palvelun yleisarvosana on gallu-
pissa noussut kymmenyksella viime vuodesta, arviot kaikista mitatuista palvelun
osatekijoista (asiantuntemus, tiedottaminen ja palvelujen kehittdminen) ovat
muuttuneet kielteisimmiksi (kuvio 3).

Koska gallupeissa tiedusteltujen palvelun yleisarvosanojen ajatellaan usein ker-
tovan erityisesti organisaation imagosta — ei niinkaan kaytannon palvelutoimin-
nan onnistuneisuudesta — on hieman yllattavaakin, ettei Kelasta, mm. psykote-
rapia-asioista, hyvinkin kriittisesti kuluvan vuoden aikana kirjoittaneiden joiden-
kin tiedotusvalineiden savy mitenkaan heijastu gallupin yleisarvosanaan. Ehka
kansalaiset kuitenkin kyselyihin vastatessaan erottavat toisistaan omat koke-
mukset palveluista ja muualta kuullut kertomukset.
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Kuvio 3. Kelan asiakaspalveluarvosanat TNS Gallupin tutkimuksessa (keskiarvot, as-
teikko 4-10).
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Lahde: TNS Gallup 2004

Barometrin asiakaskyselyssa muutokset viime vuodesta ovat kaiken kaikkiaan
hyvin vahaisia. Palvelun vaivattomuudessa (esitteiden ja ohjeiden selkeys, lo-
makkeiden helppo taytettavyys ja paatdsten perustelujen ymmarrettavyys) tyy-
tyvaisten osuus on vahentynyt 1-2 prosenttiyksikkda. Palvelun nopeudessa
muutokset ovat samansuuruisia, mutta kehityksen suunta on myonteinen. Ha-
kemusten lapimenoaikojen nopeuteen tyytyvaisten asiakkaiden osuus on kas-
vanut 67 prosenttiin. Tulos on parantunut viime vuodesta 62 prosentissa toimis-
toista. Hyviksi tuloksiksi voidaan talta vuodelta kirjata se, etta asiakkaat pitavat
palvelua aiempaa ystavallisempana, ja se, etta entista useampi asiakas kokee
saaneensa Kelasta riittavasti tietoa asiansa hoitamiseksi (kuvio 4).

Suurin muutos Kela-barometrin tuloksissa viime vuoteen verrattuna on tapahtu-
nut asiakaskunnan rakenteessa. Sairaanhoitokorvauksien vuoksi asioineita ol
tana vuonna 19 prosenttia, kun viime vuonna heita oli viela melkein neljannes.
Asiakaskysely jarjestettiin tana vuonna kahta viikkoa aikaisemmin kuin viime
vuonna, mika voi osaltaan selittda muutoksen. Kuitenkin myos tilastotiedot ker-
tovat, etta atk-valtakirjasopimuksiin perustuvien korvausten osuus kaikista sai-
raanhoitokorvauksista on lisaantynyt vuoden aikana selvasti monessa vakuu-
tuspiirissa. Nain yha useampi kansalainen saa Kela-korvauksensa suoraan |aa-
kariaseman kassalta, eika toimistossa asioida niin usein. Koska aiempien tutki-
musten perusteella tiedetaan, etta monet asiakkaat pitavat palvelujen nopeutta
ja vaivattomuutta tarkeind ominaisuuksina, toimistoissa kayvien sairaanhoito-
korvausasiakkaiden maaran vaheneminen kertoo Kelan palvelujen kehittyneen
asiakkaiden toiveiden mukaisesti.



Kuvio 4. Tyytyvaisyys palvelun eri ominaisuuksiin Kela-barometrissa (vaitteiden kans-
sa samaa ja eri mielta olevat, %).

% Eri mielta Samaa mielta %
Palvelu on ystavéllista. 2,6 I 034
4,4 \ | 192,2
Virkailijoilla on riittavasti aikaa 4.1 I o1
perehtya asiaani. 5,9 \ | 189,7
Toimiston aukioloaika on 5,9 I 00,9
minulle sopiva. 7,9 \ | 189,5
Virkailijat osaavat neuvoa 4,8 I 5o 6
asiassani. 6,3 \ | 88,6
Saan riittavasti tietoa asiani 5,8 I 75
hoitamiseksi. 7,6 \ | 86,1
Asiointivuoron odotusaika 10,2 [ EEERK
on riittavan lyhyt. 12,4 \ | 1824
Asiani on selvitetty 7,2 I 24

huolellisesti. . .
Elamantilanteeni on otettu 6,8 ] 81,8

riittdvasti huomioon. : :
Asian saa hoidettua yhdella 14,6 . 75,0
kertaa. 16,5 \ | 73,4
Asioiden hoitaminen on 12,5 I 72,8
vaivatonta. 13,4 \ | 73,5
Asiakaskirjeet ovat selkeitd. 13,2 I 70,5
13,6 \ \ 71,9
Esitteet ja hakuohjeet ovat 16,6 I 67,0
selkeita. 17,0 \ | 67,8
Hakemukset késitellaan 18,5 I 66,9
nopeasti. 21,2 \ | 65,9
Puhelinpalvelu toimii hyvin. 12,7 ] 66,3
13,8 \ \ 69,8
Hakemuslomakkeet on 20,6 I 63,0
helppo tayttaa. 20,9 \ | 64,7
Paatdsten perustelut on 19,0 | 61,6
helppo ymmartaa. 20,5 ‘ \ ‘ ‘\ ‘ 62,0

\ \ [ [
100 80 60 40 20 O 20 40 60 80 100

vuosi M 2004 [ 2003

Toimistossa tarjottavalla henkilokohtaisella palvelulla on kuitenkin edelleen tar-
ked asema Kelan palveluvalikoimassa, silla 97 prosenttia toimistossa kayneista
asiakaskyselyn vastaajista ilmoitti halunneensa hoitaa asiansa juuri silla tavoin.
Vanhempainetuuksien vuoksi asioineiden ryhmassa on suhteellisesti eniten
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asiakkaita (7 prosenttia), jotka olisivat mieluummin asioineet jotenkin muuten
kuin toimistossa kaymalla. Sahkoinen asiointi, puhelin ja posti ovat hyvin tasai-
sesti edustettuina vaihtoehtoisia asiointitapoja toivoneiden listalla.

Asiakaskunnan rakenne vaikuttaa toimistojen tuloksiin

Kelan eri toimistojen asiakaskunta on hyvin erilaista. Sairaanhoitokorvaukset ja
yleinen asumistuki ovat etuuksia, jotka erottelevat toimistoja kaikkein eniten.
Kymmenessa prosentissa toimistoista enintdan joka kymmenes asiointi on kos-
kenut sairaanhoitokorvauksia, kun toisen aaripaan toimistojen kymmenyksessa
vahintaan neljassa asioinnissa kymmenesta kyse on ollut sairaanhoitokorvaus-
asioiden hoitamisesta. Mita vahemman toimistossa kay sairaanhoitokorvausasi-
akkaita, sita useammin niissa asioinnin syy on yleensa yleinen asumistuki.

Kuten aiempinakin vuosina, asiakkaiden palvelulle antama yleisarvosana vaih-
telee asioinnin syyna olleen etuuden mukaan (kuvio 5). Sairaanhoitokorvauksia
hakeneet asiakkaat ovat tyytyvaisimpia. Eniten parantamisen varaa palveluissa
on tyottdmyysetuuksien ja yleisen asumistuen vuoksi asioineiden mielesta.
Kouluarvosana-asteikolla mitatun tyytyvaisyyden keskiarvojen asiakasryhmittai-
set erot eivat kuitenkaan ole kovin suuria.

Kuvio 5. Kelan asiakaspalvelun yleisarvosana asiointisyyn mukaan (keskiarvot, asteik-
ko 4-10).

Sairaanhoitokorvaukset, laakkeet ja |
tyonantajien tyoterveyshuolto

Sairausvakuutuksen péivéraha,

kuntoutus, hoitotuet ja | |8,3
vammaisetuudet
Elékeasiat ja elakkeensaajien
akke | |8
asumistuki
Opintoetuudet | |8,3
Vanhempainetuudet | |8,3
Tyottomyysetuudet | |8,2
Yleinen asumistuki ja sotilasavustus | |3,2
Kela-korttiasiat/Maahan tai maasta | |84
muutto ’
4 5 6 7 8 9 10

Kelan uudessa etuusstrategiassa on asetettu tavoitteeksi mm. palvelun nopeus
ja etuuksien hakemisen joustavuus ja helppous. Asiakasryhmien kokemukset
asioinnin helppoudesta ja vaivattomuudesta vaihtelevat myds jonkin verran
(kuva 6). Opintoetuuksien ja yleisen asumistuen hakemista pidetaan keskimaa-
raista tyolaampana.
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Kuvio 6. Asioiden hoitamista vaivattomana pitavat asiointisyyn mukaan (%).

Sairaanhoitokorvaukset, laakkeet ja |

tydnantajien tyoterveyshuolto | 84

Sairausvakuutuksen péivaraha,

kuntoutus, hoitotuet ja |72
vammaisetuudet
Elakeasiat ja eldkkeensaajien

kke | |83

asumistuki
Opintoetuudet | |61

Vanhempainetuudet | |67

Tyottdmyysetuudet | |69
Yleinen asumistuki ja sotilasavustus | |63
Kela-korttiasiat/Maahan tai maasta | 75
muutto
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Asiakaskunnan rakenne heijastuu myos yksittaisen toimiston asiakaspalvelun
yleisarvosanaan. Suurella sairaanhoitokorvaus- ja elakeasiakkaiden osuudella
on selkea yhteys toimiston saamaan hyvaan arvosanaan. Asumistukiasiakkai-
den suuri osuus taas laskee arvosanaa. Toimistojen palveluarvosanat vaihtele-
vat 7,4:sta 9,1:een. Yksikaan 13 toimistosta, jolla asumistukiasiakkaiden osuus
on yli 25 prosenttia, ei ylla koko Kelan keskiarvoon (8,3).

Keskimaaraisen tason lisaksi palvelujen laatua voidaan arvioida palvelutason
vaihtelun perusteella. Kelan toimistojen palvelun ominaisuuksista nopeus vaih-
telee kaikkein eniten. On suuri joukko toimistoja, joissa asioimaan paasee valit-
tomasti ja kaikki asiakkaat ovat tyytyvaisia lyhyeen asiointivuoron odotusaikaan.
Toisessa aaripaassa on toimistoja, joissa keskimaaraiset odotusajat ovat yli nel-
jannestunnin — joillakin asiakkailla kymmenia minuuttejakin — ja vain alle puolet
asiakkaista on sita mielta, etta odotusaika on ollut kohtuullinen. Hakemusten |a-
pimenoaikaan on tyytyvaisia 67 prosenttia kaikista Kelan asiakkaista, mutta
maara vaihtelee toimistoittain 26:sta 97 prosenttiin. Sairaanhoitokorvaus- ja
asumistukiasiakkaiden osuus toimistossa on selvasti yhteydessa myos lapime-
noaikoja koskevaan tyytyvaisyyteen.

Organisaatioiden vertailua
Kelan strategisena tavoitteena on tarjota maan parasta julkisen sektorin palve-
lua. Gallupissa vastaajia on pyydetty arvioimaan eri organisaatioiden toimintaa

yleisesti. Kela menestyy hyvin vertailuun mukaan valittujen julkisen sektorin or-
ganisaatioiden sarjassa (kuvio 7).
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Kuvio 7. Yleisarvosanat eri organisaatioiden toiminnasta TNS Gallupin tutkimuksessa

vuonna 2004 (keskiarvot, asteikko 4—10).

. 8,71
Apteekki —1&78
. 8,54
Oma pankki —8’55
7,
Vakuutusyhtio —
. 7,92
Posti “w
7,73
Kela “53
@2004
. 7,57
Kotikunnan terveyskeskus 7,55 02003
. 7,55
Verohaliinto —7’46
. e 7,27
Kotikunnan sosiaalitoimisto 7,58
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3 TYOOLOT JA HYVINVOINTI PARANTUNEET JO NELJANA VUONNA PE-
RAKKAIN

Viime vuosien Kela-barometrin henkilostokyselyissa on raportoitu paranevista
tyooloista ja lisaantyvasta tyotyytyvaisyydesta Kelassa. Jo vuonna 2003 baro-
metriraportissa varoiteltiin, etta hyvalla kehityksen uralla pysyminen on yleensa
vaikeaa. Taman vuoden henkilostokyselyn tulosten valossa varoittelu oli turhaa.
Kelan henkiloston hyvinvointi ja tydyhteisdjen ilmapiiri ovat edelleen vuonna
2004 parantuneet. Myonteinen muutos koskee lahes kaikkia tydoelaman laatua
kuvaavia mittareita, ja kehitystrendi on samansuuntainen paikallis-, alue- ja kes-
kushallinnon tyodyhteisdissa. Poikkeuksen kehityksessa muodostaa tyotyytyvai-
syys, joka ei osoita paranemista.

Aikapula ja stressi vahentyneet

Tydn kuormittavuuden tarkein osatekija (ja suurin stressin aiheuttaja), liiallinen
kiire, oli Kelan tyoyhteisodissa suurimmillaan vuonna 2001. Tuolloin 62 prosenttia
kelalaisista koki, etta heilla oli tydssaan liian vdhén aikaa tydén tekemiseen kun-
nolla. Vuoteen 2004 mennessa osuus on laskenut 14 prosenttiyksikk6a, 48 pro-
senttiin. Edelleen tyon tekemiseen liittyvaa aikapulaa koetaan toimistoissa (53
prosenttia) selvasti enemman kuin keskus- ja aluetason tydyhteisodissa (35 ja 37
prosenttia).

Kuvio 8. Liian vahan aikaa tydn tekemiseen kunnolla (usein tai jatkuvasti kokeneet, %).

100
Vuosi Koko Kela

1999 57,2
2000 61,1

80 2001 61,9
2002 58,8
2003 54,0
2004 47 .9
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Taulukko 1. Tyon kuormittavuus hallinnontasoittain.

Kuinka usein seuraavat asiat ovat héirinneet, huolestuttaneet tai rasittaneet sinua ty6ssasi vii-

meksi kuluneen vuoden aikana?

HENKILOSTO- JA

ESIMIESKYSELYT PH AH KH KOKO KELA
usein tai jatkuvasti kyseisia ongelmia kokeneiden

osuudet % % % %
Liian vahan aikaa tyén tekemiseen kunnolla 53,0 37,3 35,4 47,9
Ty6n rutiininomaisuus ja yksitoikkoisuus 9,6 11,2 7,8 9,2
Omat riittdmattémat ammatilliset tiedot ja taidot 11,5 3,7 54 9,6
Yhteistyokielteiset asenteet, vadranlainen

kilpailu ja "reviiriajattelu” 16,2 19,9 17,4 16,6
Eriarvoinen kohtelu tai syrjinta 11,9 15,5 13,1 12,4
Epaselva tai ristiriitainen toimenkuva 8,5 8,7 9,2 8,7
Turhat tai paallekkaiset tyétehtavat 7,0 5,6 7.1 7,0
Henkinen vakivalta tai kiusaaminen 2.1 6,2 3,0 2,5
Sukupuolinen hairinta 0,2 0,0 0,2 0,2
Henkildston vaihtuvuus 13,2 6,8 4,1 10,7
Kotiasioiden laiminlydnti ansiotydn vuoksi 9,4 14,9 10,0 9,8

PH = paikallishallinto
AH = aluehallinto
KH = keskushallinto

Vakavan stressin maaritelman mukaan stressilla tarkoitetaan tilannetta, jossa
ihminen kokee itsensa jannittyneeksi, hermostuneeksi tai ahdistuneeksi taikka
hanen on vaikea nukkua asioiden vaivatessa jatkuvasti mieltd. Vuonna 2000 yli
22 prosenttia Kelan tyontekijoista (toimistoissa tydskentelevista lahes joka nel-
jas) vastasi kokevansa tallaista stressia erittain tai melko paljon. Kun nain mitat-
tu keskimaarainen stressitaso on vuoteen 2004 mennessa laskenut 22,6 pro-
sentista 15,1 prosenttiin, muutos tarkoittaa, etta vuodesta 2001 vakavaa stres-
sia kokeneiden maara on vahentynyt 1 300:sta 950:een. Neljasataaviisikym-
menta stressaantunutta tyontekijad vahemman on suuri maara.
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Kuvio 9. Stressi (melko tai erittain paljon stressia kokeneet, %).
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1999 20,0
o5 2000 22,6
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Taulukko 2. Stressi hallinnontasoittain.

Stressilld tarkoitetaan tilannetta, jossa ihminen tuntee itsensé jannittyneeksi, levottomaksi, her-
mostuneeksi taikka hdnen on vaikea nukkua asioiden vaivatessa jatkuvasti mielta.
Tunnetko siné nykyisin téllaista stressia?

HENKILOSTO- JA

ESIMIESKYSELYT PH AH KH KOKO KELA
melko tai erittdin paljon stressia koke-
neiden osuus % % % %

15,0 9,3 16,2 15,1

PH = paikallishallinto
AH = aluehallinto
KH = keskushallinto

Tyoyhteisojen ilmapiiri parantunut

Tyotekijoiden kokemukset oman tyoyhteisonsa toimivuudesta ja ilmapiirista ovat
parantuneet. Reviirigjattelua ja yhteistyokielteisia asenteita kokevien osuus on
vuodesta 2001 laskenut 22 prosentista 17 prosenttiin ja eriarvoista kohtelua ja
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syrjintaa kokeneiden osuus 16 prosentista 12 prosenttiin. Kymmenesta tyoyhtei-
soOn sosiaalista toimivuutta mittaavasta osamuuttujasta kouluarvosana-asteikolla
laskettu tyOyhteisdjen toimivuuden indikaattori on noussut samana aikana
7,3:sta 7,6:een (taulukko 3). Samansuuntainen muutos nakyy myos tyontekijoi-
den kasityksissa oman tyOyhteisonsa ilmapiirista. Vuonna 1998 lahes puolet
vastaajista (48 prosenttia) kuvasi perustyoilmapiiriddn negatiiviseksi (jannittynyt,
ennakkoluuloinen, riitaisa). Nyt naita vastaajia on enaa kolmannes (kuvio 10).

Kuvio 10. Tydyhteisdn ilmapiirin myonteiseksi kokeneet (%).
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Taulukko 3. Tyoyhteison ilmapiiri hallinnontasoittain.

Millainen on ty6yhteisési ilmapiiri?

HENKILOSTOKYSELY PH AH KH KOKO KELA
% % % %

Jannittynyt ja kirea 13,8 11,6 8,1 12,3
Kannustava ja uusia ideoita tukeva 14,2 19,6 15,5 14,7
Ennakkoluuloinen ja vanhoista kaavoista

kiinnipitava 17,9 21,0 249 19,8
Vapautunut ja mukava 53,4 45,7 50,8 52,4
Riitaisa ja eripurainen 0,7 2,2 0,8 0,8

PH = paikallishallinto
AH = aluehallinto
KH = keskushallinto
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Taulukko 4. Tyoyhteisojen toimivuus hallinnontasoittain.

Toimiston/ryhmén toimivuus tyGyhteiséné?

HENKILOSTOKYSELY

KOKO
kouluarvosana (4—10) PH AH KH KELA
Toimiston/ryhméan tavoitteiden tuntemus 7.9 7,9 7,9 7,9
Esimiesten ja alaisten suhteet 7,8 75 7,9 7,8
Henkildstén yhteishenki 7.9 7.8 7.8 7.9
Toimiston/ryhman ilmapiirin avoimuus 7,6 7,5 7,6 7,6
Tiedonkulku toimiston/ryhméan sisalla 75 7.5 7,3 7.5
Keskinainen toisten tekemén tydn arvostus 7,5 7,6 7,5 7,5
Tyotehtavien jakautumisen tasapuolisuus 7,2 7,2 7,0 71
Tyodjarjestelyjen toimivuus 74 7,4 7,4 7,4
Tyoviihtyvyys 7.8 7.9 7,8 7,8
Tydémotivaatio 7.8 8,0 7,8 7.8
Kannustus ja palkitseminen 6,7 6,7 6,7 6,7
TYOYHTEISON TOIMIVUUDEN
OSATEKIJOIDEN KESKIARVO" 7,6 7,6 7,6 7,6

" Keskiarvoon on laskettu mukaan muuttujat ilman viimeista kohtaa (kannustus ja palkitseminen).

KOKO KELA | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004

TYOYHTEISON TOIMIVUUDEN 7,4 7,3 7,3
OSATEKIJOIDEN KESKIARVO

7,4 | 7,4 | 7,6

Ty6yhteisén toimivuutta kartoittavasta kysymyssarjasta poistettiin vuonna 2002 kysymys keskinéisen
avun ja tuen saamisesta. Tdssé aikavertailussa my&s aiempien vuosien summaindeksi on laskettu ilman
tatd kysymystéa, joten tulokset poikkeavat joissain mééarin aiemmin raportoiduista.
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Tyotyytyvaisyys

Tahan saakka tyotyytyvaisyyden kehitys Kelassa on ollut kaanteinen esimerkik-
si tyon kuormittavuuteen tai stressin kokemiseen verrattuna. Tyon kuormittavuu-
den ja stressin vahentyessa tyotyytyvaisyys on yleensa noussut. Viimeisin muu-
tos vuodesta 2003 vuoteen 2004 ei enaa noudata tata logiikkaa. Vaikka monet
tyohon liittyvat kielteiset seikat ovat Kelassa vahentyneet, tyotyytyvaisyys ei ole
enaa lisaantynyt. Tyotyytyvaisyyden lasku on vahaista, noin prosenttiyksikon
verran, mutta se nayttaa koskevan lahes kaikkia tyotyytyvaisyyden osatekijoita
ja kaikkia kolmea Kelan hallinnon tasoa. Mitaan erityista syyta ilmidlle ei nayta
Ioytyvan. Voi olla, etta kysymys on samanlaisesta vaatimustason kasvusta tai
"kyllastymisilmiosta”, johon hyvinvointitutkijat ovat tormanneet kysellessaan
kansalaisilta samanaikaisesti elinolojen puutteista ja toisaalta heidan arvioita
omasta hyvinvoinnista. Elinolojen paraneminen tai niiden puutteiden vahentymi-
nen ei aina ole nakynyt lisdéntyneena hyvinvointina.

Kuvio 11. Tydtyytyvaisyys hallinnontasoittain (melko tai erittain tyytyvaiset, %).
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Taulukko 5. Tyotyytyvaisyyden kehitys koko Kelassa.

Kuinka tyytyvéinen olet...

HENKILOSTO- JA

ESIMIESKYSELYT 1999 2000 2001 2002 2003 2004
melko tai erittdin tyytyvaisten osuus % % % % % %
henkilokohtaiseen kasvuun ja kehit-

tymiseen tydssasi? 65,2 66,8 68,6 72,4 76,7 75,3
mahdollisuuksiisi ajatella ja toimia

itsendisesti tydssasi? 77,4 76,5 78,6 79,3 83,1 80,8
tydsi haasteellisuuteen? 711 73,0 76,6 78,4 80,5 79,7
etenemismahdollisuuksiin urallasi? - - - - - 37,0

[&himman esimiehen tydstési ja sen
tuloksia koskevaan palautteeseen? 44 1 47,2 50,8 54,3 59,1 59,4

tydstasi maksettuun palkkaan ja muihin
toimisuhteeseen liittyviin etuihin? 42,8 37,0 42,7 39,3 46,6 47,8

ty6hdsi kokonaisuudessaan? 71,5 68,7 69,5 72,4 78,5 77,0

Lahijohtajaa arvostetaan

Kelan tydolojen muutoksen perustrendi (nelja—viisi vuotta huononevaa kehitysta
1990-luvulla, aallonpohja vuosituhannen vaihteessa, jonka jalkeen kolme—nelja
vuotta paranevia oloja) nakyy myos tyontekijdiden arvioissa esimiestyosta ja
johtamisesta. Tyontekijoiden arviot kaikilla johtamisen tasoilla ovat vuonna 2004
edellista vuotta paremmat.

Aiempien vuosien tapaan johtamiseen tyytyvaisten osuus pienenee ja johtamis-
tapaan kantaa ottamattomien maara kasvaa sita mukaa kuin ylemman tason
johtamista arvioidaan. Jonkinlainen kriittinen raja nayttaa kulkevan jo ryhman tai
toimiston ja tulosyksikon johtamisen valissa, jossa alemmalta johtamistasolta
ylemmalle siirtyminen merkitsee vuoden 2004 tulosten perusteella tyytyvaisten
osuudessa noin 16 prosenttiyksikon laskua.

Lahimman esimiehen johtamistavan yksityiskohtaisemman arvioinnin perusteel-
la johtajien vahvuutena on heidan valmiutensa kuunnella alaisia silloin, kun nail-
la on tydhon liittyvia ongelmia (73 prosenttia kokee esimiehen olevan valmis ta-
han). Selvasti harvemmin lahiesimiehet ovat valmiita rohkaisemaan alaisia osal-
listumaan paatoksentekoon (39 prosenttia) ja auttamaan alaisia kehittamaan
omia taitojaan (43 prosenttia).
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Taulukko 6. Johtamisen kehitys Kelassa.

Kuinka tyytyvéinen olet...

HENKILOSTOKYSELY 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004
erittdin tai melko tyytyvéisten osuus % % % % % %
oman tiimisi (tarkeimman) johtamistapaan? - - - - 60,2 59,8

oman toimistosi/ryhmasi johtamistapaan? 54,7 51,9 50,9 53,1 56,6 61,4
oman vakuutuspiirisi johtamistapaan? 42,0 39,5 38,4 414 43,2 471
oman aluekeskuksesi johtamistapaan? 41,0 37,0 41,5 37,1 32,1 48,9
oman osastosi/tulosyksikkdsi johtamistapaan? | 34,7 33,4 29,5 39,4 34,3 40,0

vakuutusalueesi johtamistapaan? 35,4 32,2 31,5 38,1 341 36,8

Koko Kelan johtamistapaan? 284 26,3 26,8 33,3 30,2 32,7

Taulukko 7. Lahinta esimiesta kuvaavat luonnehdinnat.

Seuraavaksi esitetdan joitakin l&hinta esimiestédnne koskevia kysymyksia.
(Tassa lahimmalla esimiehelld tarkoitetaan henkil6a, jonka kanssa kayt kehitys- ja palkkauskeskuste-
lut.)

HENKILOSTOKYSELY KOKO
PH AH KH KELA
melko tai hyvin usein tai aina -osuus % % % %

Tukeeko l&hin esimiehesi sinua niiden p&ddmaarien

tavoittelussa, joita pidat ty0ssasi térkeina? 48,3 46,8 56,8 50,4
Kuunteleeko lahin esimiehesi tarvittaessa, jos kerrot

tyohon liittyvista ongelmistasi? 72,2 67,4 75,5 72,9
Rohkaiseeko lahin esimiehesi sinua sanomaan mie-

lipiteesi, kun olette eri mielta jostain asiasta? 47 .4 43,5 50,6 48,1
Tekeekd lahin esimiehesi tydtilanteeseesi vaikuttavia

selkeitd paatoksia ja toimeksiantoja? 47,3 37,0 48,3 47 1
Rohkaiseeko lahin esimiehesi sinua osallistumaan

tarkeisiin paatoksiin? 38,3 33,3 41,6 39,0
Auttaako lahin esimiehesi sinua kehittdmaan

taitojasi? 40,2 39,1 50,9 42,9
Puuttuuko l&hin esimiehesi ongelmiin heti niiden

ilmaannuttua? 48,5 29,1 50,4 48,2

PH = paikallishallinto
AH = aluehallinto
KH = keskushallinto
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Tyon tasaamisen vaikutuksissa alueellista vaihtelua

Toimistojen henkilokunnalta tiedusteltin myds tyon tasaamisen vaikutuksia asi-
akkaiden palveluun ja toimiston toimintaedellytyksiin seka oman tyon maaraan.
Tassa tapauksessa tyon tasaamisella tarkoitettiin vakuutuspiirien valilla tapahtu-
vaa tyon siirtoa. Etela- ja lounaissuomalaiset suhtautuvat tyon tasaamisen vai-
kutuksiin, asiakkaiden palveluun ja toimiston toimintaedellytyksiin myonteisim-
min. Esimiehet kokevat tyon tasaamisen vaikutukset toimiston toimintaan muuta
henkilostoa myonteisemmin.

Yleisesti tyon tasaamisen vaikutuksia oman tyon maaraan nayttaa olevan vai-
kea arvioida myonteisyys—kielteisyys-nakdkulmasta. Oman tydmaaran kasvami-
seen uskottiin useammin (42,6 prosenttia) kuin tydomaaran vahenemiseen (13,0
prosenttia). Esimiehet arvioivat oman tydon maaran kasvavan muuta henkildéstéa
useammin.

Tyon tasaamisella on toimihenkildiden mielesta vaikutusta myos asiakaspalve-
lun tasoon. Kaikkiaan mielipiteet jakautuvat melko tasaisesti (paranee: 32,5 pro-
senttia, ei muutu: 26,5 prosenttia, heikkenee: 41,1 prosenttia), mutta alueelliset
erot ovat melko suuria. Positiivisimmin asiaan suhtaudutaan Etela-Suomessa ja
kriittisimmin Lansi-Suomessa. Ita-Suomessa tilanne on ristiriitainen: esimiesten
usko palvelun pysymiseen entisella tasolla on kaikkein suurinta (61 prosenttia),
mutta muu henkilostod arvelee palvelun heikkenevan (67 prosenttia vastaajista).

Yli puolet esimiehista (56,4 prosenttia) uskoo toimistonsa toimintaedellytyksien
paranevan tyota tasaamalla. Henkiloston mielipiteet vaihtelevat enemman, mut-
ta toimintaedellytysten paranemiseen uskovia on silti kaikkein eniten (37,4 pro-
senttia).
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Taulukko 8. Paikallishallinnon tyon tasaaminen.

Miten arvelet vakuutuspiirien vélilld tapahtuvan tydn tasaamisen vaikuttavan oman tydsi maaréan?*

Tybn maéra...

HENKILOSTO- JA

ESIMIESKYSELY vahenee paljon tai ei muutu lisdantyy jonkin
jonkin verran**) nykyisesta**) | verran tai paljon**)

Paikallishallinto % % %

esimiehet 9,2 41,6 49,2

muu henkildsto 13,5 449 41,6

koko henkilékunta 13,0 445 42,6

*) esimiehet: ”...vastuualueesi tyén méaréén?”
**) en osaa sanoa -vastanneet on poistettu tarkastelusta

Miten arvelet tyén tasaamisen vaikuttavan toimistosi alueella asuvien asiakkaiden palveluun?

HENKILOSTO- JA

ESIMIESKYSELY paranee paljon tai ei muutu heikkenee jonkin
jonkin verran®) nykyisesta*) verran tai paljon®)

Paikallishallinto % % %

esimiehet 34,4 34,7 30,9

muu henkilosto 32,2 254 425

koko henkilékunta 32,5 26,5 41,1

*) en osaa sanoa -vastanneet on poistettu tarkastelusta

Miten arvelet tyén tasaamisen vaikuttavan toimistosi toimintaedellytyksiin yleens&?

HENKILOSTO- JA

ESIMIESKYSELY paranee paljon ei muutu heikkenee jonkin
tai jonkin verran®) nykyisesta*) verran tai paljon®)

Paikallishallinto % % %

esimiehet 56,4 34,0 9,6

muu henkildsto 37,4 33,7 28,8

koko henkildékunta 39,8 33,8 26,5

*) en osaa sanoa -vastanneet on poistettu tarkastelusta

Keskus- ja aluehallinnon tuki toimistoille

Niin kauan kuin barometrikyselyja on tehty, vakuutusalueet ovat jakautuneet
kahteen ryhmaan niin, etta tyytyvaisyys aluekeskuksen tukeen on Ita- ja Poh-
jois-Suomen toimistoissa ollut parikymmenta prosenttia korkeammalla tasolla
kuin Lansi-, Lounais- ja Etela-Suomessa.

Vuodesta 2002 lahtien tyytyvaisyydessa alueilla on tapahtunut muutos niin, etta
Lansi-Suomen vakuutusalueella on Ita- ja Pohjois-Suomen lisaksi oltu 70-80
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prosenttisesti tyytyvaisia aluekeskukselta saatuun tukeen. Viimeisimman kyse-
lyn tulosten mukaan vakuutusalueiden valinen ero nayttaa jatkuvan, joskin Lan-
si-Suomessa tyytyvaisyys on edellisten vuosien nousun jalkeen laskenut alle 70
prosentin tyytyvaisyystasoon vuonna 2004. Pohjois-Suomea lukuun ottamatta
aluekeskuksen tukeen tyytyvaisten osuus on vuodesta 2002 vuoteen 2004 las-
kenut (kuvio 12).

Kuvio 12. Tyytyvaisyys aluekeskusten tukeen toimistoille (melko tai erittain tyytyvaiset,
%).

Henkilostokysely
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Kelan keskushallinto tukee perusyksikkdjen tyota tarjoamalla paitsi toimitilat ja
tyovalineet myos erilaisilla tutkimus-, tilastointi- ja laskentajarjestelmilla. Konk-
reettiset tukipalvelut (mm. posti-, puhelin- ja ATK-palvelut) ovat barometrikyse-
lyssa saaneet kayttgjiltdan yleensa hyvan arvosanan. Sen sijaan uudet johta-
mis- ja laskentajarjestelmat, barometrit ja tutkimukset tunnetaan huonommin,
eika kayttajien tyytyvaisyys niihin ole ollut kovinkaan yleista.

Erilaisista informaatiopalveluista tai tukijarjestelmista eniten kayttajat arvostavat
sisaista viestintaa (Yhteispeli-lehti, sahkdiset tiedotteet jne.). Yli 80 prosenttia
Kelan esimiehista on ollut tyytyvaisia talon sisaiseen tiedotukseen. Vain uuteen
sahkopostiin liittyvat ongelmat laskivat tyytyvaisyyden tason tilapaisesti alle 60
prosentin vuonna 2003. Keskushallinnon palvelujen toisessa aaripaassa on
henkiloston mitoitusjarjesteima HENKARI, joka myds barometrikyselyjen suo-
rasanaisten kommenttien perusteella nayttaa olevan se syntisakki, johon Kii-
reesta ja resurssien puutteesta johtuva paine usein puretaan. HENKARIin tyyty-
vaisten osuus on kahtena viime vuonna laskenut jo alle 20 prosentin tason.
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Tyytyvaisyys kolmeen uudempaan tukitoimeen — toiminta- ja taloussuunnitel-
maan, mikro-ttk:aan ja Kela-barometriin — on koko tarkasteluajanjakson ollut sa-
malla tasolla. 55—65 prosenttia johtajista on ollut naihin tyytyvaisia. Sen sijaan
ajanjakson alussa tuloskorttiin ja sosiaaliturvan tutkimukseen tyytyvaisia oli vain
noin 40 %, mutta vuonna 2004 ne ovat saavuttaneet jo yli 55 prosentin tason,
kuten kolme edelld mainittua palveluakin.

Kuvio 13. Tyytyvaisyys keskushallinnon informaatiopalveluihin (melko tai erittain tyyty-
vaiset, %).
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Tyoolojen kehittamista jatkettava

Neljas perattainen tyoolojen myonteisen kehityksen vuosi on hyva saavutus Ke-
lalle, mutta tyoolojen kehittaminen ei voi loppua siihen. Vasta nyt tyoelaman laa-
tua kuvaavat mittarit alkavat Kelassa olla suomalaisten tydyhteisdjen keskimaa-
raisella tasolla. Lisaksi keskimaaraisesti hyva kehitys peittaa sen tosiasian, etta
organisaatiossa on tehtavia ja tyoyhteisoja, joissa esimerkiksi tyon kuormitta-
vuutta ja stressia koetaan edelleen runsaasti. Kela-barometrin tulosten avulla
naita ongelmakohtia voi paikantaa ja jopa etsia pahoinvointia ja tyytymattomyyt-
ta aiheuttavia tekijoita, mutta parannuskeinot on raataloitava ongelmallisille toil-
le ja tydyhteisdille jokaiselle erikseen.
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