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1 Johdanto

Suomalaista sosiaaliturvajarjestelmdd moititaan usein monimutkaiseksi ja byrokraattiseksi.
Julkisessa keskustelussa ruoditaan esimerkiksi sosiaalietuuksien riittamatonta tasoa, etuuksien
vajkeaselkoisia ja monimutkaisia myontdmisedellytyksid ja sosiaaliturvan toimeenpanon hi-

tautta ja sujumattomuutta.

Kela huolehtii kuntien ja muiden viranomaisten kanssa sosiaaliturvan toimeenpanosta. Kes-
kustelussa suomalaisen sosiaaliturvajarjestelman byrokraattisuudesta syyttavd sormi osoittaa-
kin usein Kelan suuntaan. Kelan toimintaa arvostellaan esimerkiksi lehtien yleison-
osastopalstoilla ja sosiaalisessa mediassa. Etuuksiin liittyva harkinta koetaan epédoikeuden-
mukaiseksi, hakemusten kisittelyajat liian pitkiksi ja Kelalta saatuja etuuspaitoksid kuvaillaan

kasittamattomiksi ja kasvottomiksi.

Julkisesta keskustelusta vilittyy usein kirjistetty ja osin harhaanjohtavakin kuva Kelan toi-
minnasta. Esimerkiksi postikysely vuonna 2008 Kelan etuuspéditoksen saaneille asiakkaille
osoittaa, ettd valtaosa Kelan asiakkuusprosesseista sujuu sekéd asiakkaan ettd Kelan kannalta
kohtuullisen helposti ja vaivattomasti'. Asiakas hakee etuutta kitevasti esimerkiksi verkkopal-
velun kautta, toimittaa kerralla oikeat liitteet ja saa etuuspditoksen kohtuullisessa ajassa, tai
saa esimerkiksi sairausvakuutuslain mukaisen korvauksen suorakorvausmenettelyn kautta jo

ladkariaseman tai apteekin kassalla.

Tosiasia kuitenkin on, ettd Kelan asiakkailla on my®6s toisenlaisia kokemuksia (ks. esim. Matti-
la 2003; Hellsten 2004; Laatu 2004 ja 2010). Joidenkin asiakkaiden kohdalla asiakkuusprosessi
on uuvuttava ja aikaa vieva. Sosiaaliturvan toimeenpanossa on erilaisia tarveharkinta- ja byro-
kratialoukkuja?, jotka heijastuvat asiakkuusprosesseihin Kelassa. Sosiaaliturvaan liittyva lain-
sdaddntd ajheuttaa monenlaisia solmukohtia ja tulkintavaikeuksia. Asiakkaiden kannalta
ongelmia saattaa aiheuttaa myos esimerkiksi hakemuslomakkeiden monimutkaisuus, puut-
teellisesta kielitaidosta johtuvat asiointivaikeudet, etuuksia ja niiden hakumenettelyé koskevan

tiedottamisen vahaisyys tai viranomaisten vilisen yhteistydn puute.

1 Kyselyssa oli seuraava kysymys: Minka arvosanan antaisitte Kelan palvelun vaivattomuudelle? Arvioikaa viimeksi vireilld olleen etuusasianne hoitoa
kokonaisuutena.” Kaikkien vastaajien antamien arvosanojen keskiarvoksi tuli 7,7.

2 Sosiaaliturvan uudistamista pohtineen Sata-komitean loppuraportissa puhutaan byrokratialoukuista. Komitea antaa my6s ehdotuksia, jotka tahtaavat
byrokratialoukkujen vahentamiseen. Tallaisia ehdotuksia ovat muun muassa tyottomyysetuuden ennakkomaksamisen joustavoittaminen, joidenkin
tarveharkintaisten etuuksien tulokasitteen yhdenmukaistaminen, sosiaaliturvalainsdddannon perhekasitteiden yhdenmukaistaminen ja yleisen regressi-
saanndksen kayttoonotto. (STM 2009, 84-86.)



Kyseiset sosiaaliturvan toimeenpanon ongelmat on dokumentoitu eri tutkimuksissa ja esi-
merkiksi SATA-komitean tyossda melko kattavasti’. Sitd vastoin sosiaaliturvan tutkimuksessa
ei perinteisesti ole kiinnitetty kovinkaan paljon huomiota siihen, mitd asiakasryhmid ongel-
mat erityisesti koskettavat ja miten merkittavid ongelmat heiddn kannaltaan ovat. Véhille
huomiolle on jadnyt myos laajempi sosiaaliturvan (varsinkin toimeentuloturvan) toimeenpa-
non prosessien toimivuuden tarkastelu. Ylipdatadn sosiaalialan tutkijat, varsinkaan sosiaali-
politiikan tutkijat, eivdt ole olleet Suomessa kovin laajasti kiinnostuneita esimerkiksi
viranomaisten menettelytavoista, byrokratian kansalaisilta edellyttdmistd valmiuksista tai so-
siaaliturvan toimeenpanon tehokkuudesta (tai tehottomuudesta) (ks. kuitenkin esim. Tuomi-

koski 1987; Erdsaari 1995; Metteri 2004; Dogan 2006; Julkunen 2006; Koskiaho 2008).

Kelan hoitaman sosiaaliturvan (tai ylipadtdan sosiaaliturvan) toimeenpanon sujuvuudesta tie-
detddnkin prosessinakokulmasta toistaiseksi vain viahan. Tiedetddn liian vdhan siitd, minkalai-
siin ja miten vakaviin konkreettisiin ongelmiin asiakkaat torméavit asioidessaan Kelassa ja
missd vaiheessa ongelmia ilmenee, kenelle Kelan menettelytavat aiheuttavat erityisen paljon
ongelmia, ja minkalaisilla kansalaisilla on ylipadtaan vaikeuksia asioida Kelassa ja muissa Ke-

lan kanssa yhteistyota tekevissa sosiaalibyrokratioissa.

Toisinaan keskustelussa sosiaaliturvan toimeenpanoon liittyvista ongelmista unohtuu se, ettd
jarjestelmén tarveharkinta- ja byrokratialoukut ja Kelan ja muiden viranomaisten asiakkuus-
prosessien solmukohdat ovat ongelma myds Kelalle (ja muille sosiaaliturvan toimeenpanosta
vastaaville viranomaisille). 1980-luvulta lahtien julkisella sektorilla toteutettujen reformien
myotd my0s sosiaalibyrokratioihin on kohdistettu vaatimuksia tehostaa toimintaansa®. Tdma
merKkitsee siti, ettd julkisissa organisaatioissa on pohdittava yha tarkemmin sitd, mihin ja mi-
ten (niukkenevia) resursseja kdytetddn ja onko toiminta tarpeeksi vaikuttavaa. Eli kdytetadnko
toimihenkildiden ty6aikaa ja muita resursseja jarkevisti ja saavatko esimerkiksi Kelassa avun
juuri ne, jota sitd eniten tarvitsevat? Taltd kannalta katsottuna tiedetddn liian véhdn my®os sii-
td, minkalaiset asiakkaat, tilanteet tai asiakkuusprosessit ovat Kelan kannalta erityisen vaikeita
tai tyolditd. Toisin sanoen, mitkd asiakkuusprosessit ovat Kelan ndakékulmasta haastavia ja

miksi.

3 Mm. kansalaisten tyytyvdisyytta hyvinvointivaltioon ja sosiaalibyrokratioiden valittdmaan asiakaspalveluun on tutkittu ahkerasti. Myds Kelassa on
1980-luvun lopulta lahtien selvitetty kansalaisten kasityksia Kelan asiakaspalvelusta ja esimerkiksi Kelan antamien paatosten ymmarrettavyydesta (ks.
tarkemmin luku 2).

4 Julkisella sektorilla toteutetut uudistukset tiivistetaan usein késitteelld New Public Management (NPM). NPM-doktriinissa keskeista on siirtyminen
byrokraattisista, standardoiduista palveluista kohti eriytyneempid palveluita. Mallia niiden jdrjestdmiseen haetaan jaljittelemalla yksityista sektoria.
Panostamalla esimerkiksi johtamiseen ja kilpailuttamiseen uskotaan kitkettavan tuhlailu. (Ks. esim. Erdsaari 2006, 87-91.) Perinteisten julkisten byro-
kratioiden toimintaan ei ajatella sisaltyvan riittdvaa taloudellista vastuuta ja tilivelvollisuutta.

Adjektiivilla byrokraattinen viitataan usein laajemminkin toimintaan, joka suuntautuu tulosten kannalta epdolennaiseen ja joka on resursseja tuhlaavaa.
Resursseja tuhlaavien rakenteiden ja toimintatapojen yllapitaminen mielletadn vastuuttomaksi toiminnaksi, koska se, mikd kdytetaan tahan, on poissa
jostain muualta (Summa 1993, 54-55.)



Téssd tutkimuksessa etsitddn ja analysoidaan haastavia asiakkuusprosesseja Kelassa. Tarkoi-
tuksena on vastata kysymykseen minkdlaisissa tilanteissa ja minkélaisten asiakkaiden kohdalla
Kelan asiakkuusprosessit muuttuvat ongelmallisiksi ja tyoldiksi ja miksi nédin tapahtuu. Lisaksi
tutkimuksessa pyritdan sekd madréllisesti ettd laadullisesti arvioimaan Kelan tietojdrjestelmia
hyodyntden erilaisten asiakasryhmien tyollistavyyttd Kelassa ja sitd, mihin resursseja talla het-

kelld Kelassa kdytetdan. Varsinaiset tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

— Mitka asiakasryhmat ovat Kelan ndkokulmasta haastavia tai ty6lditd ja miksi?

— Mitkd asiakasryhmit erityisesti kérsivét sosiaaliturvan toimeenpanon monimutkai-
suudesta, huonosti toimivista prosesseista, viranomaisten vilisen yhteistyén toimimat-
tomuudesta ja mitkd asiakasryhmit ovat sosiaaliturvan lainsddddnnon puolesta
erityisen hankalassa asemassa?

— Miten asiakkaiden tyo6llistavyys jakautuu Kelan asiakaskunnassa?

Tutkimuksessa hyodynnetddn sekd Kelan nykyisiin tietojérjestelmiin ja rekistereihin kirjautu-
via tietoja ettd Kelan toimihenkildiden kokemuksia asiakkuusprosessien ongelmakohdista.
Tutkimuksessa on mukana seka kvantitatiivinen ettd kvalitatiivinen tutkimusote. (Aineistoista

ja menetelmistd tarkemmin mydhemmin).

Asiakkuusprosessien haastavuutta arvioidaan tassa tutkimuksessa padasiassa Kelan nakokul-
masta, koska tutkimuksen erilaiset aineistot on keratty Kelan sisaltd. Tutkimuksessa ei siis vie-
la padsta kidsiksi asiakkaiden kokemuksiin ja mielipiteisiin sosiaaliturvan toimeenpanon
ongelmista. Tutkimus on kuitenkin téllaisenaankin monessa mielessd ensimmadinen laatuaan
Kelassa ja toimii uudenlaisena avauksena myos kaytettyjen tutkimusmenetelmien ja aineisto-
jen puolesta. Tarkoituksena on paitsi vastata edelld esitettyihin tutkimuskysymyksiin, myos
pohtia Kelan nykyisten tietojérjestelmien hyodynnettavyyttd timénkaltaisessa tutkimuksessa
ja kdytannon etuustyossd. Mahdollistavatko Kelan nykyiset tietojérjestelmét ylipadtdan asiak-
kuusprosessien tarkastelemisen? Entd tukevatko nykyiset tietojarjestelmdt Kelan palvelutoi-

mintaa parhaalla mahdollisella tavalla?

Tutkimus etenee seuraavasti:

— Luvussa 2 esitellddn varsinaisen tutkimuksen taustaksi sitd, minkalaisia asiakkaisiin ja
asiakkuusprosesseihin liittyvid asiakastietoa Kelassa on kerdtty ja mihin tarkoitukseen
asiointia koskevaa tietoa on tuotettu. Luvussa pohditaan myds nykyisiin tiedonkeruu-
menetelmiin liittyvid puutteita tutkimusaiheen kannalta.

— Luvussa 3 arvioidaan Kelan asiakaskunnan tyollistavyysjakauma Kelan etuusrekisteri-

aineistoista.



— Luvussa 4 haastavia asiakkuusprosesseja ja niiden kdytdnnon ilmenemismuotoja tar-
kastellaan toimihenkil6ille tehtyjen haastattelujen kautta.

— Luvussa 5 asiaa tutkitaan Kelan sdhkoisen asiakirjahallintajérjestelmadn dokumentoi-
tujen asiakkuusprosessien kautta.

— Luvussa 6 esitetddn tutkimustulosten yhteenveto. Koska tutkimus on osa Kelassa
kéynnisséd olevaa asiakkuuden hallinnan kehittdmistyotd, luvussa esitetddn myos joita-
kin ehdotuksia siitd, miten sosiaaliturvan toimeenpanoa tulisi parantaa, jotta asiak-

kuusprosessit saataisiin paremmin hallintaan.

2 Asiakas- ja asiointitutkimus Kelassa ja nykyisten tiedonkeruumenetelmien
puutteet
2.1 Asiakastiedon tuotannon kehitys Kelassa

Laissa todetaan, ettd Kelan tehtdvdnd on “harjoittaa etuusjirjestelmien ja oman toimintansa
kehittdmistd palvelevaa tutkimusta” (laki Kansaneldkelaitoksesta 17.8.2001/731, 2 §). Hyvin-
vointivaltion laajenemisen kaudella — aina 1980-luvulle asti — tutkimus painottui Kelan hal-
linnoimien etuusjarjestelmien, niiden (erit. sairausvakuutusjarjestelman) “vaikuttavuuden” ja

kansalaisten/asiakkaiden hyvinvoinnin tutkimukseen (ks. tarkemmin Hellsten 2009).

Ensimmadiset varsinaiset etuuksien toimeenpanoon liittyvdat tutkimukset tehtiin jo 1950-
luvulla (Suomen Gallup), mutta 80-luvulle asti tutkimuksia tehtiin harvoin, epasaannéllisesti
ja kevyesti. Ajanjakson ainoa laajempi kansalaisndakokulmasta Kelan toimintaa tarkastellut

tutkimus oli "Mitd odotamme ja saamme sosiaaliturvalta” (Mikkola 1970).

Vasta 80-luvun puolivilissd alettiin Kelassa kiinnittdd etuuksien toimeenpanoon enemmén
huomiota (ks. Tuomikoski 1987). Muutos johtui Kelan etuusvalikoiman kasvusta ja yleisen
hyvinvointivaltiokriittisen keskustelun lisidntymisestd. Asiakastutkimus painottui - ajalle tyy-
pillisesti — Kelan imagoon ja yleiskuvan tuottamiseen organisaation palvelun laadusta ja asi-
akkaiden asiointipulmista. Tutkimuksen yhteys Kelan toiminnan kehittimiseen oli melko

vahiinen.

1990-luvun puolivdlissd organisaatiota ryhdyttiin muuttamaan uusien julkisjohtamisoppien
mukaisesti. Tulosohjaus, operatiivisen toimivallan hajautus ja laatujarjestelmén kéayttoonotto
edellyttivat saannollisin viliajoin tehtyd asiakastutkimusta Kelan toiminnasta. Siksi asiakas-

tutkimusten toteutussyklid tihennettiin ja tietoa alettiin tuottaa myds tulosyksikoistd ja niiden



alaisista ryhmistéd/toimistoista. Tieto liitettiin osaksi toimihenkildiden tydoloja ja toiminnan

tehokkuutta koskevia seurantatietoja.

Asiakastutkimuksen wuusi nédkokulma kiteytyi vuonna 1996 kiynnistyneessd Kela-
barometrissa. Hankkeessa pyrittiin monien erilaisten Kelaa koskevien kysely- ja rekisteri-
aineistojen yhteistarkastelun avulla monipuolisempaan ja tarkemmin kohdennettuun analyy-

siin Kelan toiminnasta.

Koska barometri tuottaa tietoa vain toimistojen palvelujen laadusta ja toimistojen asiakkaiden
palvelutyytyvaisyydestd, kyselyd on 2000-luvulla tiydennetty mm. etuuspditoksen saaneille
asiakkaille ldhetetyn postikyselyn (toteutettu 2005 ja 2008) ja TNS-Gallupin kansalaisten Ke-
laa ja Kelan palveluja koskevien haastattelujen avulla. Postikyselyn kohdejoukkona ovat
etuuspddtoksen saaneet asiakkaat. Gallup-haastattelun kohdejoukkona on koko viestd, eli

myds kansalaiset, jotka eivit ole asioineet Kelassa.

2000-luvulla Kelassa on otettu kayttoon myds asiakaspalautejirjestelma ja perustettu asiakas-
raateja. Samalla on alettu tuottaa systemaattista tilastotietoa eri asiointikanavien asiakas-
madristd ja asiointitavoista. Myds etuusosastot ovat ryhtyneet kerddmdédn etuuksien toimeen-

panoprosessien toimivuutta koskevia tietoja’.

2.2 Asiakastiedon kerdamisen nykytilanne ja siihen liittyvid haasteita

Asiakastiedon kerddminen on lisddntynyt ja monipuolistunut Kelassa vuosien mittaan selvisti.
Nykyisin organisaatio kerdd asiakkaistaan tietoa paljon ja monilla eri menetelmilld. Keskeiset

toistuvat/jatkuvat asiakastiedon keruumenettelyt on kuvattu taulukossa 1 (s. 10).

Kelassa toteutetaan epasdaannollisemmin myos esimerkiksi asiakaskohtaamisten havainnointia
toimistoissa (mm. haamuasiakastutkimuksia) sekd tehdddn internetpalvelukanavan, Yhteys-

keskuksen ja yhteispalvelupisteiden palvelujen laadun seurantaa.

5 Etuuksia ja asiointiprosessia koskevia tietoja keratdan esimerkiksi Kelan Kyky-hankkeessa. Vuonna 2009 alkaneessa hankkeessa kehitetaan tervey-
teen ja tydkykyyn liittyvien etuuksien prosessia. Tarkoituksena on rakentaa uusia toimintamalleja tyokyvyn neuvontaprosessiin ja sairauspdivarahan
ratkaisuprosessiin. Hankkeen myéta Kelassa tydskentelee jatkossa koulutettuja tyokykyneuvojia, joiden tehtdviin kuuluu selvittda asiakkaiden tutkimus-
ja kuntoutustarvetta ja tarvittaessa ohjata asiakkaita sopivaan kuntoutukseen.



Taulukke 1. Etuuksien toimeenpanoa koskevan tiedon kerdaminen Kelassa 2010.
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Tiedonkeruu- Vastuu-
Hanke Kuvaus menetelmad Kohde Aika yksikkd
Asiakaspalve- Asiakkaiden Sdhkdinen Toimistojen asia- | Kaksi kertaa KEO
luotanta asiointimaarid, asiointisyi- | lomake kaspalvelu- vuodessa
td ja asiointitapoja kartoit- tehtdvissa tyds-
tava kysely kentelevat toimi-
henkildt
Asiakasraadit Asiakkaista ja yhteistydta- | Vuorovaikuttei- Raatien kokoon- | Tapaamiset KEO ja
hojen edustajista koottu nen suoraa pa- panosta riippuen | 1-5 kertaa etuus-
ryhma, joka arvioi Kelan lautetta antava eri asiakasryh- vuodessa osastot
etuuksia ja palveluja keskusteluryhma | mat ja yhteistyo-
tahot
Asiakaspalaute Palautejarjestelmd asiak- | Spontaanin suul- | Kaikki Kelan Jatkuvasti KEO
kaiden antamaa kaiken- lisen ja kirjalli- asiakkaat
laista palautetta varten sen palautteen
keruumenettely
Barometri Toimistojen palvelujen Toimistoissa Toimistoissa Kerran TUO
(asiakaskysely) laatua kartoittava kysely jaettava paperi- asioivat asiak- vuodessa
lomake kaat
Galluphaastatte- | Kelan imagoa ja palvelujen | Puhelin- 15 vuotta tayttd- | Kerran TUO
lu (TNS Gallup) laatua koskeva kansalais- | haastattelu nyt vaesto vuodessa
ten haastattelu
Kelan neuvottelu- | Tehtdvdnd on edistaa Kokous Kelan valitsemat | Kelan hallitus HAL
kunta sosiaaliturvan toteuttami- yhteistyotahot asettaa neuvot-
seen osallistuvien viran- telukunnan
omaisten ja yhteisojen kolmeksi vuo-
yhteistytta ja palvelujen deksi kerral-
kayttajien nakdkulman laan.
huomioon ottamista
Postikysely Kelan palveluprosessejaja | Paperilomake Hiljattain etuus- | Muutaman TUO
etuuspddtdksen | sosiaaliturvaa koskeva paatdoksen saa- vuoden valein
saaneille asiak- asiakaskysely neet asiakkaat
kaille
Sidosryhma- Kelan imagoa ja palvelujen | Digium-alustalla | Kelan keskeiset | Joka toinen TUO
kysely ja sidosryhmasuhteiden toteutettu yhteistydkump- vuosi
laatua koskeva kysely internetkysely panit

Erikseen kerdttdvan tiedon lisdksi etuusasioinneista kertyy erilaisia tietoja Kelan tietojarjes-

telmiin. Sdahkoiseen asiakirjahallintajarjestelmdin, Sahaan, tallennetaan etuuskasittelyssé tar-

vittavia asiakirjoja sekd kasittelijin kommentteja etuusprosessista ja asiakkaan yhteyden-

otoista (tdstd tarkemmin luvussa 5.1). Etuusratkaisut, olosuhdemuutokset ja maksusuoritukset

puolestaan tallentuvat etuuskantaan, jotka jalostetaan edelleen tilastointitiedostoiksi. Tilas-

tointitiedostoista muodostetaan viralliset etuustilastot ja ne ovat usein tutkimuksen ldhdetie-

toina.

Siita huolimatta, ettd asiakastiedon keruumenetelmét ovat vuosien mittaan monipuolistuneet,

ne kykenevit tarjoamaan vain vahdn yksityiskohtaista tietoa Kelan kannalta haastavista asia-

kasryhmisti ja asiointiprosesseista. Tiedonkeruussa on korostunut tarve saada yleista ja kuvai-

levaa tietoa Kelan ja sen yksikdiden palvelutoiminnan onnistuneisuudesta. Talloin on
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tavallisesti keskitytty joko valittdémaén asiakaspalvelutilanteen arviointiin tai (ldhinnd) mieliku-
viin perustuvan yleisarvion tekemiseen Kelan toiminnasta. Kelan prosessien toimivuutta ja
asiakkaiden kasityksid niiden sujuvuudesta on tdhdn mennessd selvitetty lahinna vain etuus-
paatoksen saaneille asiakkaille tehdyssa kyselyssd seka yksittdisten kehittdmishankkeiden yh-
teydessd (mm. KYKY-hanke, tyokyvyttomyyselikkeiden kisittelyn tutkimus- ja kehittamis-
hanke).

Karkeaa ja usein pelkéstddn etuuslahtoistd tarkastelua hienojakoisempi, prosessildhtoisempi ja
analyyttisempi tarkastelu tulee kuitenkin asiakaskunnan erilaistumisen, palvelukanavien li-
sdantymisen ja asiakkuuksien hallinnan kehittdmisen myotd entistd tahdellisemmaksi. Tarvi-
taan lisdd sekd kvantitatiivista ettd kvalitatiivista tietoa erityisesti sellaisista (marginaali-)
ryhmisti, joilla voidaan olettaa olevan tavanomaista suurempi riski ajautua ongelmiin Kelan
ja muun sosiaaliturvan toimeenpanojdrjestelman kanssa. Tietoa kaivataan erityisesti siitd, mi-
ten ndma asiakasryhmdt asioivat Kelan kanssa, miten ne tyollistivit Kelan toimihenkil6it,
mitka niista tarvitsisivat nykyistd enemmaén huomiota seka siitd, miten ryhmien saamaa asia-
kaspalvelua ja asiointiprosesseja tulisi kehittad, jotta asiakkaiden palvelutarpeisiin voitaisiin

vastata nykyistd paremmin.

Raportin seuraavissa luvuissa pyritddn osaltaan vastaamaan ndihin tietotarpeisiin. Tarkastelu
aloitetaan tutustumalla seuraavaksi Kelan etuusrekisterien valittimaan kuvaan haastavista asi-
akkuusprosesseista. Haastavuutta tarkastellaan télloin kvantitatiivisesti, eri etuuksien aiheut-

tamien kiésittelykustannusten ja tyollistamisvaikutusten nakokulmasta.

3 Kelan asiakaskunnan tyollistavyysjakauma

Osa suomalaisessa sosiaaliturvajdrjestelmassa vakuutetuista ihmisistd on vain harvoin tekemi-
sissd Kelan kanssa, kun taas osa asioi Kelan kanssa viikoittain. Kelassa® on arvioitu, ettd jopa
80 % paikallishallinnossa tyoskentelevien toimihenkildiden tydajasta ja -panoksesta menee
asiakaskunnan eniten tyollistivdn viidenneksen palvelemiseen. Tdmé Pareton periaatteeksi
nimetty 80:20-suhde tunnetaan laajalti muun muassa liike-eldmissd (viidennes asiakkaista

tuottaa monesti noin 80 % tuotoista).

Kelan etuusrekisterit, varsinkin hakemus- ja takaisinperintérekisterit, ovat sopiva tietoldhde
80:20-hypoteesin ja yleisesti asiakkaiden tyollistavyysjakauman tutkimiseen. Rekistereistd 19y-

tyvdd henkilokohtaisten hakemusten ja takaisinperintdpadtosten maarda voidaan kayttaa tyol-

6 Taman arvion esitti johtaja Mikael Forss.
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listdvyyttd arvioivana muuttujana. Eri etuudet tyollistavit Kelassa eriasteisesti, minka takia eri
etuuksien hakemuksia on syytd painottaa eri tavalla. Painotukseen paitettiin kayttda Kelan
toimintolaskennan’ etuuskohtaisia yksikkokustannuksia (ks. taulukko 2). Yksikkokustannuk-
set muodostetaan jakamalla etuuden organisointiin liittyvat kustannukset etuusratkaisujen
madralla. Toimintolaskennasta saaduissa painoissa on otettu huomioon asiakaspalvelun ja
ratkaisutoiminnan kustannukset. Painoja on tarkennettu niin, ettd takaisinperintdin ja vaa-
rinkaytosasioiden hoitamiseen kohdistetut kustannukset on eritelty painottamaan takaisinpe-
rintapaatoksia. Kustannusten selvdsti suurin menoerd tulee henkildstokuluista, mutta ne

sisdltdvat myos muita toimistokuluja.

Taulukko 2. Vuoden 2009 toimintolaskennasta saadut etuuskohtaiset yksikkdkustannukset, joita kdytetdan hakemusten
painoina.

Euroa/takaisin-
Etuusryhmad Euroa/ratkaisu perintdpaatos
Vanhuuseldke 383,24 19,77
Vajaakuntoisten ammatillinen kuntoutus 186,43 41,67
Elatustuki 183,84 16,61
Tyottomyyselake 126,30 19,77
Perhe-eldke 124,54 39,26
EU- ja ETA-elakkeet 119,75 19,77
Tyokyvyttomyyseldke 92,15 19,77
Vammaisetuudet 86,18 63,52
Harkinnanvarainen kuntoutus 72,74 41,67
Maahanmuuttajan erityistuki 67,36 10,43
Koulumatkatuki 62,26 11,64
Vakuuttamisasiat 60,51 .
Vaikeavammaisten lddkinnallinen kuntoutus 55,97 41,67
Eldkkeensaajan asumistuki 44,28 10,76
Yleinen asumistuki 43,70 13,24
Sotilasavustus 36,70 13,48
Kuntoutusraha 35,11 10,66
Tybttdmyysetuudet 33,83 19,46
Lastenhoidon tuki 32,25 6,72
Sairauspdivdraha 29,30 12,10
Erityiskorvattavat ldakkeet 25,92 .
Vanhempainetuudet 25,52 10,34
Opintoetuudet (pl. koulumatkatuki) 25,18 14,29
Lapsilisa 22,95 11,87
Ladkkeiden lisakorvaukset 21,43 .
Manuaaliset sh-korvaukset (pl. matkat) 3,30 10,28
Matkakorvaukset 2,07 10,28

7 Kelassa suoritetaan neljannesvuosittain ns. toimintolaskenta, josta saadaan toimintakulut Kelan eri prosesseille. Toimintolaskennan yhteydessa muo-
dostetaan tdssd kaytettavat etuuksittaiset yksikkokustannukset, jossa etuustoimintaan kaytetyt kustannukset on suhteutettu etuuden ratkaisumaaraan.
Toinen vaihtoehto olisi kdyttad painoina henkilostGtarpeen arviointijarjestelman (Henkarin) suoritekertoimia. Henkarissa painoyksikkona olisivat etuuk-
sittaiset ratkaisunopeudet (min/ratkaisu). Henkarin kdyton yksi huono puoli olisi, ettd sielld takaisinperinnan painoja ei voitaisi muodostaa yhta yksityis-
kohtaisesti.
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Toimintolaskentapainojen hyviksikdyttimisessd on se etu, ettd ne ottavat huomioon kaiken
etuuteen liittyvan tyon kuten puhelinpalvelun ja eri asiantuntijoiden neuvonta- ja lausunto-
tyon. Vakuutuspiirien vililla on vaihtelua eri etuuksiin kdytetysséd ajassa. Vaihtelu kuitenkin
tasoittuu, koska tarkastelussa kaytetddn valtakunnallisia keskiarvoja. Etuuksittaiset ratkaisu-
madrat poikkeavat hieman toimintolaskennasta saatujen tietojen ja rekistereiden valilla. Téssa

tarkastelussa kertoimien laskennassa kaytetdan rekistereiden ratkaisumaaria.

Kelan hakemusrekistereihin rekisterdidddn jokainen etuushakemus, oli se sitten uusi hake-
mus, lakkautus-, tarkistus- tai oikaisuhakemus. Painoissa ei oteta huomioon hakemuksen
tyyppid tai sitd, kuinka kauan hakemuksen kisittely kesti. Painoja voi kehittdd nailld lisatie-

doilla yksityiskohtaisemmiksi mahdollisissa jatkotutkimuksissa.

Tutkimusvidestd koostuu Kelan asiakkaista, joilla on ainakin yksi etuushakemus tai takaisinpe-
rintdpdadtos vuonna 2009. Nditd henkil6itd on hieman yli 3 miljoonaa, joka on 56 % aktiivisten
henkilotunnusten madarastd Suomessa. Osa sairaanhoitokorvauksista maksetaan ns. atk-
sopimustilitysten kautta, jolloin asiakkaan ei varsinaisesti tarvitse hakea korvausta, vaan ha-
kemus syntyy ohjelmallisesti. Tutkimusvéeston ulkopuolelle jatettiin ne Kelan asiakkaat, joilla
ainoina hakemuksina ovat sairaanhoitokorvausten atk-sopimustilitykset tai apteekkitilitykset,
koska ndiden tilitysten ratkaisukohtainen tyo6llistivyys muihin verrattuna on hyvin vahaista.
Helsingin sairaanhoito- ja ladkekorvausryhmén toimistonjohtaja toteaa ettd “atk-tilitysten
osalta teemme vain tarkastustyotad automaattisten tarkastusilmoitusten ja asiatarkastuksen
muodossa. Néin ollen jokaista korvausta sindlladn ei kdyda yksitellen ldpi. Atk-tilityksissd oma
ratkaisutavoitteemme on n. 2 000 kpl/pdivd.” Sen sijaan yksittdisten asiakkaiden sairaanhoito-

korvaushakemusten ratkaisutavoite on 80-100 kpl/péiva.

Taulukossa 2 mainitut manuaaliset sairaanhoitokorvaukset sisdltdvat siis kaikki ladkkeista se-
ka yksityisestd terveydenhuollosta maksettavat korvaukset, joita ei ole tilitetty automaattisesti
atk-sopimuksella. Ndiden hakijana voi kuitenkin olla itse vakuutetun liséksi esimerkiksi ladka-
ri tai vakuutusyhtio. My6s matkakorvauksissa on mukana niin vakuutetun kuin esimerkiksi
ambulanssi- tai taksiliikennditsijain hakemukset. Painoja voidaan mahdollisissa jatkotutki-
muksissa tarkentaa myos hakijatyypin mukaan. Vakuuttamisasioiden seka laakkeiden lisd- ja

erityiskorvausoikeuksien hakemuksille ei 16ydy rekistereista takaisinperintdpaatoksia.

Jokaiselle tutkimusvéeston henkilolle muodostettiin hakemusten yksikkékustannuksilla pai-
notettu summa, jota tulkitaan henkilokohtaisena tyodllistdvyytend. Videston tyollistavyysja-
kauma on esitetty kuviossa 1 (s. 14). Asiakkaiden mediaanity6llistdvyys on hieman yli 28

euroa, mutta tyollistavyyden keskiarvo on kuitenkin yli 63 euroa eli jakauma on erittdin vino.
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Tyoéllistavyyden suurin arvo on lahes 4 400 euroa. Tama on kuitenkin selvésti poikkeava ha-

vainto?, silld 99 %:n kvantiili on noin 466 euroa.

Aiemmin mainittiin, ettd Kelassa esitettyjen arvioiden mukaan jopa 80 % paikallishallinnossa
tyoskentelevien toimihenkildiden tydajasta ja -panoksesta menee Kelan asiakaskunnan eniten
tyollistavan viidenneksen palvelemiseen. Ns. Lorenzin kdyrd havainnollistaa timantyyppistd
tarkastelua. Se kertoo kuinka tasaisesti jokin kvantitatiivinen ominaisuus jakautuu perusjou-
kossa. Sitd on kaytetty padasiassa tuloerojen tarkastelussa, mutta se sopii myos taméntyyppi-
seen tarkasteluun. Kuviossa 2 (s. 15) on Lorenzin kdyrd Kelan asiakaskunnan tyo6llista-
vyydestd. Mitd “kdyrempi® kdyrd on, sitd epitasaisemmin tyollistavyys jakautuu. Jos
tyollistavyys jakautuisi asiakaskunnassa tdysin tasaisesti, Lorenzin kdyra olisi tdysin suora. Ku-
viosta 2 ndhdédn, ettd tdmin tarkastelun perusteella asiakaskunnan ty6llistavin 20 % muodosti
lahes 70 % kokonaistyostd. Tulos riippuu luonnollisesti asetetuista painoista ja siitd, ketka las-
ketaan Kelan asiakkaiksi. Jos Kelan asiakkaiksi lasketaan myds asiakkaat, joilla on tilillidn ai-
noastaan apteekkitilityksid, tyollistavyys jakautuisi epatasaisemmin. Teimme my0s alustavan
laskelman, jossa sairaanhoitokorvausten hakemuksia ei otettu huomioon. Talléin ty6llistdvin

20 % muodosti ainoastaan 53 % kuluista.

Kuvio 1. TyGllistavyysjakauma Kelan asiakkaista (n = 3,05 milj.).
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8 Taman poikkeavan havainnon taustalla on meritydldinen, jolle on merkitty yhteensa yli 70 vakuuttamishakemusta. Kaikki hakemukset ovat saapuneet
vain kahtena eri pdivand. Henkilon asiakkuusprosessi ei kuitenkaan vaikuta erityisen ty6laalta tai haastavalta. Kelan tietojarjestelmista ei [6ydy mitaan,
mika viittaisi prosessin haastavuuteen.
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Kuvio 2. Kelan asiakkaiden ty6llistavyyden Lorenzin kdyra (Kelan asiakkaat on jarjestetty ty6llistavimmasta vahiten tyollis-
tavaan).
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Gini-kerroin tiivistdd Lorenzin kdyrdn yhteen lukuun. Luku 0 viittaa tdydelliseen tasaisuuteen
(eli jokainen asiakas tyollistdd Kelaa saman verran), kun luku 1 viittaa tdydelliseen epétasai-
suuteen (eli tyollistavyys kohdistuu ainoastaan yhteen henkil66n). Gini-kerroin 1 ei tdssd tar-
kastelussa ole mahdollinen, koska kaikilla tarkastelussa mukana olevilla henkil6illd on ainakin
vahidn tyollistavyyttd. Kelan asiakkaiden tyollistavyys saa gini-kertoimen 0,64. Vertailun vuok-

si mainittakoon, ettd Suomen tulojakauman gini-kerroin vuonna 2008 oli 0,27.

Etuusrekistereistd on hankala arvioida varsinaisesti asiakkuusprosessin haastavuutta, koska
rekisterimuuttujien tieto on standardoitua ja kvantitatiivista. Téassd tutkittu tyollistavyys eroaa
haastavuudesta siind, ettd tyollistdva asiakas ei vélttdmattd ole ollenkaan haastava, vaan hénel-
14 voi olla vain paljon Kelaa ty6llistavda toimintaa. Rekistereista muodostettu tyollistavyysja-
kauma on luonnollisesti arvio asiakkaiden todellisesta tyollistivyydestd. Silld on kaksi
heikkoutta tyollistavyyden indikaattorina. Ensinndkin todellinen tyollistivyys ei valttimatta
realisoidu ollenkaan hakemuksiksi. Asiakas voi olla tyollistdva esimerkiksi vain asiakaspalve-
lussa tyoskentelevien toimihenkildiden ndkokulmasta. Tdma tieto ei kdy ilmi Kelan etuusre-
kistereistd. Toiseksi tyollistdvyysjakauma on muodostettu etuuksittaisten hakemusten
keskimadraisilla tyollistavyyksilld. Saman etuuden hakemusten ty6llistivyydessd saattaa kui-

tenkin olla suurtakin vaihtelua.
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4 Toimihenkiloiden kokemuksia haastavista asiakkuusprosesseista

Kelan etuusrekisterien avulla on siis vaikeaa paésté kasiksi sithen, minkélaiset asiakkaat todel-
la ovat Kelan nakokulmasta haastavia tai tyolditd. Vield vihemmin etuusrekisterit kertovat
siitd, mitka asiakasryhmat erityisesti kdrsivdt sosiaaliturvan byrokratialoukuista tai asiakkuus-
prosessien solmukohdista. Nédiden kysymysten selvittaimiseksi tutkimuksessa paitettiin haas-

tatella kdytdnnon etuustyota tekevid Kelan toimihenkil6ita.

Asiakaspalvelu- ja etuuksien ratkaisutyotd tekevit Kelan toimihenkil6t ovat katutason byro-
kraatteina (ks. Lipsky 1980) pdivittdisessd tyossadn tekemisissd asiakkaiden kanssa. Heilld on
kaytannon kokemusta tilanteista, joissa asiat eivét suju sen enempéd Kelan kuin asiakkaiden-

kaan nakokulmasta helposti ja vaivattomasti.

4.1 Haastattelujen toteutus ja haastatteluaineiston kuvaus

Tutkimuksessa haastateltiin vuodenvaihteessa 2009-2010 yhteensd 16 Kelan paikallishallin-
nossa tyoskentelevdd toimihenkilod. Haastattelijoina olivat Hanna-Mari Heinonen, Olli Kan-
gas, Markku Laatu ja Hannu Mattila Tutkimusosastolta. Haastatteluita tehtiin ympari Suomea
erikokoisissa Kelan toimistoissa ja Yhteyskeskuksessa. Kaikki haastattelut nauhoitettiin haas-

tateltavien luvalla ja litteroitiin analyysia ja tulosten yhteenvetoa varten®.

Haastattelut tehtiin puolistrukturoituina haastatteluina. Kaikille haastatteluille esitettiin paa-
osin samat kysymykset, jotka oli mietitty etukdteen, mutta haastatteluissa ei haluttu rajautua
tiukkaan kysymys-vastaus-rytmiin. Pikemminkin haastattelut muistuttivat tietyn teeman ym-
parilld kaytavad keskustelua. Tédssd mielessd voidaan puhua myds teemahaastatteluista.

(Hirsjérvi ja Hurme 1980, 49-80.)

Toimihenkilditd pyydettiin kertomaan omia kokemuksiaan haastavista asiakkuusprosesseista
ja asiakaspalvelutilanteista. Haastatelluilta kysyttiin esimerkiksi, minkalaisia ongelmia on Ke-
lan nykyisissd etuusprosesseissa ja toimintatavoissa ja mitkd asiakasryhmat karsivat eniten
ndistd ongelmista, minkilaisissa asioissa ja minkélaisten asiakasryhmien kohdalla Kelan ja
muiden viranomaisten vilinen yhteisty6 ei toimi ja mitka asiakasryhmit ovat toimihenkil6i-
den kokemuksen mukaan vaikeita tai tyolditd palvella ja miksi. Haastatelluilta kysyttiin myds
minkdlaisia ongelmia sosiaaliturvan lainsdadantd aiheuttaa heidin kokemuksensa mukaan

asiakkaille.

9 14 varsinaisen haastateltavan lisaksi selvityksessa haastateltiin lyhyesti ja ilman nauhuria yhta suunnittelijana tydskentelevaa toimihenkiloa.
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Toimihenkil6t toivat esiin varsin monipuolisesti Kelan etuusprosessien, sosiaaliturvan lain-
sdaddnnon ja viranomaisten vilisen yhteistyon solmukohtia. Haastatellut kertoivat myos
konkreettisia ja havainnollisia esimerkkeja siitd, mitkd sosiaaliturvan toimeenpanon solmu-

kohdat ovat erityisen ongelmallisia asiakkaiden kannalta.

Haastateltavien Kela-urat olivat eripituisia. Haastatelluista nelja on tydskennellyt Kelassa vuo-
den tai alle vuoden. Toisaalta viisi haastatelluista toimihenkil6istd on tydskennellyt Kelassa yli
20 vuotta ja kolmella tyovuosia on kertynyt lihemmas 40. Haastatelluilta kysyttiin myds miten
heiddn tydaikansa jakautuu vélittomén asiakaspalvelutyon ja ratkaisutyon vililla. Selvalla
enemmistolld haastatelluista suurin osa tydajasta kului vidlittomissd asiakaspalvelussa (Kelan

toimiston tiskilla tai puhelinpalvelussa).

4.2 Haastavat asiakasryhmat, viranomaistahot ja asiakaspalvelutilanteet Kelan toimihenkildiden
kannalta

Haastatellut toimihenkil6t maarittelivdt asiakasryhmid Kelan kannalta haasteellisiksi padsaan-
toisesti kahdella eri kriteerilld. Jotkut asiakasryhmat koettiin haasteellisiksi, koska niiden pal-
veleminen vaatii toimihenkil6iltd tavallista enemman palveluosaamista'. Kyse ei vélttamatta
ole siitd, ettd kyseisten asiakkaiden etuusasiat olisivat erityisen vaikeita, vaan enemminkin sii-
td, ettd nama asiakkaat tarvitsevat (tai vaativat) muita enemmain toimihenkiléiden aikaa ja
apua asioidensa hoitamiseen. Toisaalta haastaviksi asiakasryhmiksi maariteltiin sellaisia asiak-

kaita, joiden palveleminen edellyttdaa toimihenkil6ilté erityisen vahvaa etuusosaamista''.

Toimihenkiloiden nakemykset haastavista asiakasryhmistd ja asiakkuusprosesseista olivat
melko yhtendisid. Se, mitd asiakasryhmié pidettiin haastavina, vaihteli kuitenkin hieman alu-
eittain. Tama oli odotettavissa, koska haastatellut tyoskentelivit asiakaskunnan puolesta erilai-

silla alueilla ja erilaisissa palvelukanavissa.

4.2.1 Toimihenkildiden palveluosaamista koettelevat asiakaspalvelutilanteet

Toimihenkilot kuvasivat haastatteluissa asiakaspalvelutilanteita, joissa asiakkaan palveleminen

on haasteellista asiakkaan kayttaytymisen takia.

10 Palveluosaaminen viittaa siihen, miten toimihenkilé palvelee asiakasta (esim. miten toimihenkild vie palvelutilannetta eteenpdin, miten han antaa
neuvoja).
11 Etuusosaaminen viittaa siihen, mit4 asiakkaalle etuusasioista kerrotaan (osaako toimihenkild kertoa Kelan etuuksista riittavasti).
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Useampi haastateltu mainitsi yhtend haasteellisena asiakasryhmina paihteiden kayttajat. Al-
koholia, huumeita tai lddkkeitd vadrinkayttavien asiakkaiden joukossa on toimihenkiléiden
mukaan henkil6itd, joiden kayttaytyminen vaikeuttaa asiakaspalvelutilanteita. Pahimmillaan
tallaisten asiakkaiden asioiden hoitaminen herdttdd toimihenkildissd pelkoa oman turvalli-
suuden puolesta. Yksi haastatelluista mainitsi, ettd osa pitkddn tydttomaéna olleista ja alkoholi-
soituneista asiakkaita kdy Kelan toimistossa myos humalassa. Toimihenkilon mukaan téllaiset
asiakkaat esimerkiksi olettavat usein humala- tai krapulapdissadn ettd “rahat” ovat tililla heti,

kun ty6ttomyysajanilmoitus on palautettu.

Toimihenkil6t mainitsivat haastatteluissa haastavana asiakasryhménd myos mielenterveyson-
gelmista kérsivat ihmiset. Haastatellut kertoivat asiakkaista, joiden sairaudet oireilevat esi-
merkiksi sairaalloisena pikkutarkkuutena. Joidenkin mielenterveysongelmista kirsivien
asiakkaiden kanssa kdydddn toistuvasti samat asiat lapi Kelan tiskilla tai puhelimessa, mutta he
palaavat jo samalla viikolla toimistoon tai soittavat uudestaan ja vaativat, ettd asiat kdyddan
jalleen perusteellisesti ldpi. Toimihenkildiden kokemusten mukaan téllaisten ihmisten kanssa
Kelan virkailijalta vaaditaan erittdin hyvia asiakaspalvelutaitoja. Miten esimerkiksi lopetetaan
asiakaspalvelutilanne, joka on ajautunut asioiden tyhjaksi jankkaamiseksi eikd endd tunnu

johtavan mihinkdan?

Sairauden liséksi dkillinen kriisi saattaa toimihenkildiden mukaan merkiti sitd, ettd asiakas
kayttaytyy asiakaspalvelutilanteessa virkailijan kannalta ikavasti. Esimerkiksi tyottoméksi
jdaminen on tilanne, jossa ihminen saattaa ldhted viranomaisten luota ovet paukkuen. Toimi-
henkildiden mukaan esimerkiksi yritystoiminnan pdittyminen on tilanne, joka nostattaa tun-
teita. Elatustuki- ja elatusapuasioissa asioivilla asiakkailla tunteet ovat niin ikddn toisinaan
pinnassa. Toimihenkilot kertoivat, ettéd elatustukiasioissa osapuolten vilit saattavat olla hyvin-
kin tulehtuneet, mikd vaikeuttaa myos etuusasioiden hoitamista asiakaspalvelussa. Myds hyl-
kddvdan etuuspddtoksen saaminen Kelasta saa toimihenkiléiden mukaan jotkut asiakkaat

kayttaytymain aggressiivisesti toimihenkilditd kohtaan.

Keskimédraistd ty6ladmpind asiakasryhmind toimihenkil6t mainitsivat esimerkiksi huonosti
tai ei ollenkaan suomea puhuvat ulkomaalaiset asiakkaat, yksindiset ja huonokuntoiset van-
hukset, etuuksien “lasketuttajat” ja sosiaaliturvan viidakossa tottuneesti liikkuvat “Kela-
veteraanit”. Edelld mainitut asiakasryhmit ovat toimihenkil6iden mukaan niitd, jotka tarvitse-
vat (tai vaativat) keskimédrdistd enemmadn aikaa ja ohjausta asiakaspalvelussa ja ovat tdssd

mielessd haasteellisia palveltavia toimihenkildille.



19

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa ongelmat liittyvat padsaantdisesti kieleen: etuus-
prosesseihin liittyvien yksityiskohtien selventdminen seki asiakkaalle ettd virkailijalle vieraalla
kielelld on virkailijoille vaikeaa ja vie aikaa. Monet ei-suomenkieliset asiakkaat tulevat toimis-
toon avaamattomien Kelasta ldhetettyjen kirjekuorien kanssa ja pyytévit virkailijaa selventa-

médn, mistd padtoksessa tai lisaselvityspyynnosséd on kysymys.

Toisinaan haastavat asiakaspalvelutilanteet liittyvat kulttuurien erilaisuuteen. Yksi haastatel-
luista kertoi, ettd joidenkin ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden on vaikeaa ymmaértda esimer-
kiksi sitd, ettei aviomies ole automaattisesti oikeutettu hoitamaan vaimonsa asioita. Myos
aviopuolison tai lasten toimiminen tulkkina voi toimihenkildiden kokemusten mukaan vai-

keuttaa asiakaspalvelutilanteita.

Toimihenkilot kertoivat, ettd joskus ulkomailta tulevien asiakkaiden kanssa asiakaspalvelu-
tilanteet muuttuvat tyoldiksi ja pitkittyvat siksi, ettd asiakkaan on vaikea kasittdd, miksi hian ei

ole oikeutettu esimerkiksi yhtéd suureen eldkkeeseen kuin suomalainen naapurinsa.

Haastatellut kertoivat myos vieraiden kulttuurien perhejérjestelyiden erilaisuuteen liittyvista
ongelmista. Etuuksien yksinhuoltajakorotusten myontdminen edellyttdd sitd, ettd vanhemmat
todella ovat eronneet tai asuvat asumuserossa. Pelkdstddn asumisjarjestelyiden selvittiminen
voi viedd asiakaspalvelutilanteissa toimihenkil6iden mukaan kauan. Oli kyseessé sitten maa-
hanmuuttaja tai kantavdestoon kuuluva asiakas, erityisen hankalia ovat ne tilanteet, joissa yk-
sinhuoltajakorotusta hakevan asiakkaan (entinen) puoliso on kirjoilla postilokero-osoitteessa.
Naissé tilanteissa tiskilld joudutaan selvittimdin, missd "poste restantesta” postinsa hakeva

lasten isd tai 4iti fyysisesti oleskelee.

Useampi toimihenkil6 kertoi, ettd jotkut yksindiset vanhukset ovat asiakkaina tyolditi ja tal-
laisten asiakaspalvelutilanteiden hoitaminen vaatii aikaa ja osaamista toimihenkildiltd. Erityi-
sen haastaviksi tilanteet muuttuvat silloin kun asiat ovat vanhuksilla olleet pidemmain aikaa
hoitamatta eikd Kelan etuuksia ole haettu vaikka niihin (esimerkiksi eldkkeensaajan hoitotu-
keen ja elikkeensaajan asumistukeen) olisi ollut oikeus. Syitd sithen, miksi etuuksia ei ole ha-
ettu, on toimihenkildiden kasityksen mukaan yleensd useita: vanhus on ollut liian huono-
kuntoinen hakeakseen apua, vanhuksella on muistiongelmia ja hakeminen on tuntunut lijan
monimutkaiselta. Monet vanhukset tarvitsevatkin Kelan toimihenkildiden apua etuuksien ha-
kemisessa. Toimihenkilot avustavat etuuksien hakemisessa tdyttdmélld hakemuslomakkeita
asiakkaan puolesta. Joskus mukana saattaa olla my6s vanhuksen sukulainen, joka avustaa ha-
kemuslomakkeen tiyttamisessd. Erityisen paljon apua tarvitsevat luonnollisesti ne huonokun-

toiset vanhukset, joilla ei ole apunaan sosiaalista tukiverkkoa (lapset, sukulaiset, ystavit).
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Téllaiset asiakaspalvelutilanteet venyvit pitkiksi. Erityisen kauan vie toimihenkildiden mu-

kaan eldkkeensaajan hoitotuen hakemuksen tayttdminen.

Kokonaan oma tyollistdvéd asiakasryhminséd koostuu erityisesti Yhteyskeskuksessa asioivista
ihmisistd, jotka soittavat kyselldkseen mahdollisten elaimdnmuutosten vaikutuksista Kelan
etuuksiin. Namé asiakkaat teettdvidt toimihenkil6illa hypoteettisia laskelmia mahdollisista
elimdntilanteista ("mitd jos tulisin vuoden padstd raskaaksi?”, “mitd jos muuttaisin kalliim-
paan asuntoon?”). Kysymys on henkilokohtaisesta ”sosiaalisuunnittelusta” ja sosiaalietuuksia

koskevasta optimoinnista.

Toimihenkilot kertoivat myos vakioasiakkaista, joista osa on kehittynyt varsinaisiksi sosiaali-
turvan erikoisasiantuntijoiksi. Haastateltujen mukaan téllaisilla ihmisilld on usein pitka asiak-
kuushistoria Kelassa. "Kela-veteraanit” tuntevat hyvin etuuksien méaaraytymisperusteet ja ovat
perilld Kelan prosesseista ja esimerkiksi muutoksenhakumenettelyistd. Haastateltujen puhees-
ta jdi se kuva, etta téllaiset asiakkaat myo0s laittavat herkemmin valituksen vireille, mikali eivat
ole tyytyvdisid Kelan antamaan piaitokseen. Osa vakioasiakkaista hoitaa asiakaspalvelussa
paitsi omia asioitaan, lisdksi valtakirjamenettelyn avulla muiden perheenjdsentensd Kela-
asioita. Saman asiakaspalvelutilanteen ajkana saatetaan téllaisten asiakkaiden asioidessa kes-
kustella tyokyvyttomyyselakehakemuksen kisittelyvaiheesta, puolison tydomarkkinatuesta, lap-

sen kuntoutushakemuksesta ja yleisen asumistuen vuositarkistuksesta.

Aikaisemmissa tutkimuksissa on kdynyt ilmi, ettd Kelan toimihenkil6t pitdvat romaneja haas-
teellisena asiakasryhménd. Syind toimihenkil6t ovat maininneet kieliongelmat, sosiaaliturvaa
ja sen toimeenpanoa koskevat ymmaértdmisvaikeudet ja vieraalta tuntuvan tapa- ja toiminta-
kulttuurin. (Hirvilammi ja Laatu 2008, 191.) Tdssa selvityksessa harva toimihenkilé mainitsi
romaniasiakkaat haastavana asiakasryhmind. Jotkut haastatellut kuitenkin mainitsivat, ettd
osa romaniasiakkaista on lukutaidottomuutensa takia samaan tapaan tyolditd kuin kielitaidot-
tomat ulkomaalaiset. Romaniasiakkaiden vaikeudet ymmartda viranomaiskieltd ja asioida kir-
jallisesti on todettu aikaisemmissakin tutkimuksissa (Suonoja ja Lindberg 1999; Hirvilammi ja
Laatu 2008, 192-193). Toisinaan ongelmaksi muodostuu my®ds se, ettd romaniasiakkaat asioi-
vat usein ryhmina. Virkailijoiden saattaa olla vaikea pysya perilld siind, kenen asiakkaan asiaa
hoidetaan milloinkin. Myds asiakkaiden henkilokohtaisen tietosuojan toteutuminen on vaa-

rassa silloin kun Kela-asioita hoidetaan joukolla.
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4.2.2 Toimihenkildiden etuusosaamista koettelevat asiakaspalvelutilanteet

Kelan virkailijoilta odotetaan vankkaa etuusosaamista ja laaja-alaista sosiaaliturvan tuntemus-
ta. Virkailijat antavat neuvontaa paitsi Kelan etuuksista, myds yleisemmin suomalaisesta so-
siaaliturvajarjestelmastd. Kelan etuusvalikoima on laaja ja etuuksien maaraytymisperusteiden

yksityiskohtien muistaminen varsin haastavaa.

Haastatteluiden perusteella toimihenkil6t tuntevat asiantuntemuksen puutetta erityisesti eld-
keasioissa, vanhempainetuuksissa, kuntoutus- ja elatustukiasioissa. My0s tyottomyysetuuksi-

en neuvomisessa ollaan aiempaa epavarmempia viime vuodenvaihteen lakimuutosten takia'>.

Kelan virkailijat toimivat kidytdnnossa usein ensimmadisen asteen elikeneuvojina. Asiakkaat
tulevat Kelan toimistoon kysyméddn mahdollisuuksistaan jadda tyoeldkelain mukaiselle var-
haiselakkeelle, pohtivat, milloin heiddn kannattaisi jattaa eldkehakemus ja kyselevit elakepro-
sessin etenemisestd eldkeyhtidissd. Niidenkin ihmisten eldkeprosessit, jotka eivdt ole
oikeutettuja kansanelakkeeseen, laitetaan usein liikkeelle Kelan toimistossa. Néin Kela joutuu
hoitamaan my6s muiden kuin "omien” asiakkaidensa asiakaspalvelua ja ongelmia. Eldkeasiat
ovat haastattelujen perusteella monimutkaisia virkailijoille. My6s ne haastateltavat, jotka rat-
kaisevat eldke-etuuksia, olivat sitd mieltd, ettd eldkejarjestelmd on monimutkainen. Virkailijat
kokevat, ettei heilld ole kylliksi ammattitaitoa antaa eldkeneuvontaa. Eldkeasiat ovat erityisen
monimutkaisia silloin, kun eldkettd hakeva on asunut ulkomailla tai kun asiakkaalla on mak-

sussa elaketta Suomen lisaksi ulkomailta.

Sairausperusteisista etuuksista haastavina koetaan esimerkiksi kuntoutusetuudet. Haastatellut
kertoivat, ettd valilla tuntuu siltd, ettd asiakkaiden opastaminen sairausperdisissd etuuksissa

vaatisi laaketieteen tuntemusta.

Myos perhe-etuudet vaikuttavat haastattelujen perusteella olevan erityisen haasteellisia
etuusosaamisen kannalta. Haastatellut kertoivat, ettd esimerkiksi isyysrahan ja isdékuukauden
madrdytymisperusteita, hakuaikoja ja muita yksityiskohtia on vaikea hallita. Perhe-etuudet
tuottavat virkailijoille padnvaivaa erityisesti silloin kun perheelld on samanaikaisesti oikeus
moneen perhe-etuuteen. Yksi haastatelluista totesi, ettd neuvonta on haastavaa, kun perheelld
on yhtiaikaisesti ajankohtaista pohtia kotihoidontukea ja isdkuukauden siirtoa. Kotihoidon-

tukiasioissa hoitolisan tarveharkinta lisia etuuden monimutkaisuutta. Kotihoidontukiasioissa

12 Vuonna 2010 astui voimaan useita tyottomyystukea koskevia lakimuutoksia. Muun muassa ensimmdistd kertaa tyottomyyspdivarahaa saavan tyos-
sdoloehto lyhentyi 43 viikosta 34 viikkoon, yrittdjien tydssdoloehto lyheni kahdesta vuodesta 18 kuukauteen ja ty6ttdman koulutustuki ja koulutuspdiva-
raha poistuivat. Yksi keskeisimmista muutoksista oli se, ettd vuoden 2010 alusta lahtien tyottomille on maksettu aktivointitoimenpiteiden ajalta
korotettua tyttomyystukea. (Laki tyGttomyysturvalain muuttamisesta 22.12.2009/1188.)
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neuvominen on haastavaa varsinkin silloin kun tukea hakevalla perheelld on tuessa huomioon

otettavia yritystuloja. My0s elatustukiasiat ovat toimihenkil6iden mukaan vaikeita.

Opintoetuuksissa ongelmia tuottaa toimihenkiléiden mukaan ldhinnéa opintotuen tuloharkin-
ta. Niin sanotun vapaan tulon' rajojen laskemistapoja on toimihenkil6iden mukaan hankala
muistaa. Miten esimerkiksi lasketaan vapaan tulon rajoja niilta kalenterivuosilta, kun opiskeli-

ja on kesken vuotta valmistunut ja siirtynyt tyoelamaan?

Etuusosaamisen kannalta haasteellisia asiakaspalvelutilanteita ovat lisdksi ylipadtaan tilanteet,
joissa asiakkailla on yhtd aikaa selvitettdvdnd useampia etuusasioita. Yksi haastateltu mainitsi
esimerkkind tilanteen, jossa asiakkaalla on samaan aikaan selvitettdvina vakuuttamisasioita,
sairausperusteisia etuuksia ja eldkeasioita. Toinen toimihenkilé mainitsi esimerkkind tilan-
teen, jossa asiakas on ollut tapaturmassa, jossa hdn on vammautunut ja puoliso on kuollut.
Téllaisessa tilanteessa selvitellddan usein samaan aikaan useampia etuusasioita (esim. sairaus-
pdivarahaa, kuntoutusta, perhe-eldkettd ja tyokyvyttomyyseldkettd). Asiakaspalvelutilanteet
pitkittyvit jo siitdkin syystd, ettd toimihenkil6illd kuluu aikaa, kun he selvittivat Sahasta ja
muista Kelan tietojdrjestelmistd, mitd asiakkaan etuusasioiden suhteen on aikaisemmin tapah-

tunut (ks. luku 5.6).

4.2.3 Tyollistavat viranomaiset

Haastateltuja pyydettiin pohtimaan myos viranomaisyhteistyohon liittyvid solmukohtia (tdsta
luvussa 1.2.1) ja Kelan kannalta ty6ldita viranomaisprosesseja. Kelaa tyollistavind viranomais-
tahoina haastatellut mainitsivat muun muassa kuntoutuspalvelujentuottajat, tydvoimaviran-

omaiset, Sosiaaliturvan muutoksenhakulautakunnan (Somla) ja kunnat.

Se, miten Kelassa tehdddn yhteisty6td eri viranomaisten kanssa, vaihtelee jonkin verran Kelan
sisdlld. Ndin myds toimihenkiléiden kokemukset viranomaisyhteistydn toimivuudesta vaihte-
levat. Jotkut haastateltavat kertoivat, ettd yhteistyd esimerkiksi veroviranomaisten ja sosiaali-
toimen kanssa on tiivistd ja vilitontd. Toimihenkiloiden mukaan yhteisid asiakkuuksia
hoidetaan viranomaisten kesken paitsi puhelimitse my6s kasvokkain. Pienilld paikkakunnilla
Kelan toimihenkilot pistdytyvit toisinaan henkilokohtaisesti toisten viranomaisten pakeilla

hoitamassa yhteisid asiakkuuksia. Néin asiat saadaan haastatellun mukaan sovittua nopeasti ja

13 Opintotukeen vaikuttavat opiskelijan tulot. Ns. vapaan tulon rajat (vuositulorajat) maardytyvat sen perusteella, kuinka monelta kuukaudelta opinto-
tukea nostetaan. Mikali opiskelija nostaa tukea yhdeksélta kuukaudelta (keskimaarainen lukuvuoden kesto korkeakouluissa), on vapaan tulon raja
11 850 euroa vuodessa. Jos tulot ylittavat edelld mainitun rajan, opintotukea peritadn takaisin. (Kela 2010c.)
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helposti. Padasdaantdisesti eri viranomaisten viliset yhteiset prosessit hoidetaan kuitenkin sih-

koisesti tai puhelimitse.

Sosiaaliturvan muutoksenhakulautakunta ja valitusprosessit tyollistavit Kelaa. Vaikka Kelassa
on siirrytty sihkoiseen asiakirjahallintajdrjestelmédn, osassa Kelan etuuksiin liittyvistd muu-
toksenhakuprosesseista Somlassa tarvitaan yha alkuperdisia paperisia asiakirjoja. Néissa tilan-
teissa alkuperdiset asiakkaan toimittamat asiakirjat toimitetaan valitusasian kisittelyd varten
Kelasta Somlaan. Kelaan saapuvat asiakirjat kuvataan sidhkoiseen asiakirjahallintajirjestel-
médn (Sahaan) ja monissa vakuutuspiireissd'* asiakirjojen kuvaus on keskitetty yhteen toimis-
toon tai kisittelypisteeseen. Somlalta saapuvat asiakirjojen toimituspyynnot tyollistavitkin
eniten sdhkoisen asiakirjahallintajirjestelmdn kanssa tyoskentelevid toimihenkil6ita, jotka vas-
taavat asiakirjojen kuvaamisesta jarjestelmdan. Vaikka asiakirjat on asianmubkaisesti arkistoitu,
yksittdisten asiakirjojen etsiminen on tyoldstd ja aikaa vievdd. Kelalta pyydetddn asiakkaita
koskevia alkuperiisid asiakirjoja usein myos puhelimitse. Myos ndméd puhelimitse tulevat
asiakirjapyynnét tyollistivat Kelaa. Samassa puhelussa saatetaan esimerkiksi pyytdd usean asi-
akkaan valitusasiakirjoja ja tima teettdd Kelassa tyotd, kun asiakirjapyyntojd kohdistetaan ym-

pari Suomea.

Kunnat tyollistavat Kelaa muun muassa erilaisilla tietopyynnéilla. Kuntien palvelemiseen ku-
luu Kelassa erityisen paljon aikaa vuodenvaihteen tienoilla, kun kunnista soitetaan ja pyyde-
tddn ilmoittamaan asiakkaiden tulotietoja kuluneelta vuodelta. Kunnat pyytdvit tulotietoja
madritellakseen esimerkiksi laitoshoidon asiakasmaksujen suuruutta. Kelasta maksettujen
etuuksien summat 16ytyvit Kelan tietojdrjestelmistd nopeasti, mutta kunnat pyytavit usein

samalla kertaa usean asiakkaan tulotietoja, joten tietojen etsimiseen menee aikaa.

Haastateltujen mukaan Kelaa tyéllistivat viranomaisten lisaksi myos yksityiset yritykset, ku-
ten kuntoutuspalvelujen tuottajat. Kuntoutusasioissa yhteistyotahot tyollistavat Kelaa muun
muassa kysymyksilld, jotka koskevat asiakkaille my6nnettyjen kuntoutusjaksojen ajankohtia.
Usein kysymys on siitd, ettd kuntoutuspalvelun tuottaja toivoisi Kelan muuttavan kuntoutus-

jakson alkamisaikaa.

14 Kelan paikallishallinto, jossa varsinainen etuuksien toimeenpanoty6 tehddan, on jaettu viiteen vakuutusalueeseen. Vakuutusalueet koostuvat vakuu-
tuspiireista, jotka puolestaan koostuvat Kelan toimistoista.
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4.3 Byrokratian, prosessien ja lainsaadannon jalkoihin jaavat asiakasryhmat

Haastateltuja toimihenkiloitd pyydettiin pohtimaan paitsi sitd, minkélaisten asiakasryhmien
palveleminen on Kelan kannalta haastavaa tai ty6lasta myos sitd, minkalaisia ongelmia sosiaa-
liturvan toimeenpanoon liittyy asiakkaiden ndkokulmasta. Haastateltavien oli suhteellisen
helppo nimetd useampia ongelmallisessa tilanteessa olevia asiakasryhmid. Toimihenkil6t mai-
nitsivat myds monia tilanteita, joissa asiakkaat kokevat toimeenpanon ongelmalliseksi. On-
gelmat liittyvat pelkistetysti viranomaisten vilisen yhteistydn pulmiin, sosiaalilainsdddannon

monimutkaisuuteen ja puutteisiin sekd huonosti toimiviin hallinnollisiin prosesseihin.

4.3.1 Viranomaisten valisen yhteistydn ongelmat

Yksi asiakkaita vaivaava keskeinen ongelma koskee Kelan ja muiden viranomaisten yhteistyo-
td. Tamad on ymmarrettdvad, koska monet Kelan - ja varsinkin Kelan huono-osaisimmat -
asiakkaat ovat tekemisissd my6s muiden viranomaisten kanssa. Esimerkiksi tyottomaét asioivat
Kelan lisdksi esimerkiksi tyd- ja elinkeinotoimistossa ja sosiaalitoimistossa. Joskus Kelan
etuuden myontdminen edellyttda sitd, ettd asiat on ensin hoidettu toisten viranomaisten kans-
sa tiettyyn pisteeseen: esimerkiksi, ettd asiakas on saanut elatusavun vahvistussopimuksen
kunnalta, kdynyt ilmoittautumassa tyo- ja elinkeinotoimistoon tyottoméksi tyonhakijaksi tai

saanut oleskeluluvan poliisilta.

Asiakkuusprosessit Kelassa pitkittyvdt ja monimutkaistuvat paitsi edelld mainitusta moni-
kanavaisesta palvelujérjestelméstd ja sen tarkoista menettelytapoja koskevista muotovaati-
muksista johtuen myds siitd syystd, etteivit Kelan ja muiden viranomaisten keskindiset
prosessit ole tarpeeksi sujuvia. Erityisesti viranomaisyhteistydon ongelmia ilmenee toimihenki-
16iden haastattelujen perusteella eldkeasioissa, elatustukiasioissa, vastikddan Suomeen muutta-

neilla ihmisilld ja ty6ttomilla.

Eldkeprosessit ovat toimihenkildiden mukaan asiakkaiden kannalta ongelmallisia muun
muassa siksi, ettd Kelasta ja tyeldkeyhtioistd annetaan asiakkaiden mukaan epétiasmallista tie-
toa. Usein kysymys on siitd, ettd asiakkaiden kertomusten perusteella viranomaiset (eldke-
yhtiot ja Kela) kdyttavit epdjohdonmukaisesti esimerkiksi kdsitteitd pdctds ja kannanotto. Yksi
toimihenkil6 mainitsi, ettd tyoeldkeyhtiostd on kerrottu asiakkaalle, ettd eldkeasian kasittelyssa
odotetaan Kelan paitostd. Kelasta puolestaan todetaan, ettei Kelassa voida tehda péaatosta ela-
keasiassa ennen kuin tyoeldkeyhtié on antanut oman péaatoksensd. Tosiasiassa tyoeldkeyhtios-

sd odotetaan Kelan kannanottoa ja tdmin jilkeen tydelikeyhtio tekee elikepdatoksen. Kela
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antaa oman paitoksensd vasta tyOeldkeyhtion padtettyd elikkeen suuruudesta. Kisitteiden
mennessa sekaisin tilanne on asiakkaan kannalta himmentava. Toimihenkilon mukaan Elike-

turvakeskukselle on annettu asiasta palautetta.

Elatustuen Kkisittely oli aiemmin kunnan sosiaalitoimen vastuulla, mutta nykyisin elatustuki
maksetaan Kelasta. Elatustuen ja elatusavun prosesseissa on tavallisesti jollain tavalla mukana
useampia osapuolia: elatusvelvollinen (elatusapua maksava henkild), elatusapua vastaanottava
henkil6 (lapsen elattimisesta huolehtiva vanhempi), elatusapuun oikeutettu lapsi, Kelan mak-
supalvelu, Kelan perintdyksikko, ulosottoviranomaiset ja edelleen myos sosiaalitoimisto.
Useampi haastateltu totesi, ettd elatustukiprosessit ovat vield kovin jasentymattomia ja epdsel-
vid. Koordinaatio ei toimi viranomaisten vililld ja yhteistyota tulisi toimihenkildiden mukaan
kehittdd. Viranomaisten vélinen yhteistyé6 muuttuu sitd hankalammaksi, mitd useampia vi-

ranomaisia prosessiin osallistuu.

Keskeinen asiakkaiden asiointiprosessien sujuvuuteen vaikuttava viranomaissuhde on Kelan
ja sosiaalitoimen yhteistydsuhde. Suhde on térked jo siksi, ettd ldhes kaikki sosiaalitoimiston
asiakkaat ovat my0ds Kelan asiakkaita, muun muassa koska enemmisté toimeentulotukea saa-
vista henkil6istd saa jotain etuutta myos Kelasta (ks. esim. Honkanen 2010). Sekd Kelan ettd
sosiaalitoimiston kanssa asioivien ihmisten asioiden kasittelyé on jo aikaisemmin pyritty suju-
voittamaan mahdollistamalla sosiaalitoimen tyontekijéiden péadsy Kelan tietokantaan'. Kay-
tdnnossa tdma tarkoittaa sitd, ettd sosiaalitoimistoissa ndhdédn, minkélaisia paatoksia Kelasta
on annettu ja mitd etuuksia asiakkaalle on maksettu. Jarjestelyn on ollut tarkoitus viahentaa
asioimisen byrokraattisuutta ja asiakkaiden juoksuttamista tiskilta toiselle. Haastattelujen pe-
rusteella vaikuttaa kuitenkin silté, ettei jarjestely ole poistanut asiakkaiden juoksuttamista niin
tehokkaasti kuin toivottiin. Haastateltujen mukaan asiakkaat kertovat, ettd sosiaalitoimistosta
pyydetddn toimittamaan dokumentteja Kelaan jatetyista hakemuksista ja todistuksia vireilld
olevista etuusasioista. Téllaisten todistusten toimittaminen sosiaalitoimistoon on toimihenki-

loiden mukaan seka Kelan ettd asiakkaan kannalta turhauttavaa.

Toimihenkiloiden mukaan viranomaisten vilisen yhteistyén solmukohtiin térmaavit erityi-
sesti vastikdan Suomeen tulleet maahanmuuttajat, jotka asioivat usean eri viranomaistahon
kanssa. Yksi haastateltu mainitsee maahanmuuttajien liikkuvan "kolmiossa”: haetaan oleske-
lulupaa poliisilta, suomalaiseen sosiaaliturvaan vakuuttamista Kelasta ja toimeentulotukea so-
siaalitoimistosta. Jossain vilissd kdydddn ehka myos tyo- ja elinkeinotoimistossa. Haastatellun
mukaan niitd ihmisid pompotellaan edestakaisin eri viranomaisten valilla ja asiakkailta tarvi-

taan monenlaista paperia ja todistusta.

15 Kunnissa tydskentelevat viranomaiset ndakevat Kelasta annettuja paatoksia sahkdisessa SOKY-jarjestelmassa.
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Toimihenkilot kertoivat myds ongelmista, joita liittyy tyo- ja elinkeinotoimistojen ja Kelan
viliseen yhteistyohon seka tyo- ja elinkeinotoimistojen toimintaan. Tyottomaksi jadneet ihmi-
set saavat haastateltujen mukaan toisinaan viranomaisilta liian vdhan informaatiota siitd, mi-
ten heiddn tulee menetelld. Tyottomyyspdivarahan maksaminen edellyttda, ettd henkilé on
ilmoittautunut tyo- ja elinkeinotoimistoon ja hakenut ty6ttomyyskorvausta Kelasta. Toisin
sanoen pelkka tyottomaksi tydnhakijaksi ilmoittautuminen ei riitd. Toimihenkil6iden mukaan
tyo- ja elinkeinotoimistoista ei aina muisteta kertoa asiakkaalle, ettd ty6ttomyysetuutta tulee
hakea Kelasta. Tamén seurauksena Kelaan saapuu vihaisia ihmisid, jotka ovat turhaan odotta-

neet tyottdmyyspdivarahan maksua.

4.3.2 Sosiaalilainsadadannon ongelmakohtia

Suomalaista sosiaaliturvajdrjestelmdd arvostellaan julkisuudessa usein sosiaaliturvaa koskevan
lainsddddnnon byrokraattisista yksityiskohdista ja siitd, miten lainsdddantoa sovelletaan. Kelan
toimihenkilot soveltavat jokapdivéisessd tyOssddn sosiaaliturvaa koskevaa lainsddddntod ja
heilld on kdytainnon kokemusta eri lakien yksityiskohdista. Haastattelujen perusteella myos
monet heistd ovat tormanneet omassa tyossadn asiakkaita koskeviin lainsaiddannon ongelma-

kohtiin.

Useampi haastateltu mainitsi konkreettisena lainsddddnnén ongelmakohtana tyomarkkina-
tuen tarveharkinnan. Voimassaolevan lainsidddnnén mukaan tyomarkkinatuen myontami-
sessd otetaan huomioon paitsi hakijan omat tulot, myos puolison tulot'®. Tydmarkkinatukeen
liittyva tarveharkinta merkitsee sitd, ettd niilld tuenhakijoilla, joilla puolison tulot ylittavat
madrdtyn rajan, tydmarkkinatukea ei ole mahdollista saada. Tyomarkkinatuki on tilld hetkelld
ainut syyperusteinen vdhimmadisturva, joka voidaan lakkauttaa kokonaan puolison tulojen
vuoksi (STM 2009, 67). Toimihenkildiden mukaan tyomarkkinatuen tarveharkinta on lain-

saadannon epakohta, joka olisi pitdnyt "poistaa jo aikoja sitten”.

Ty6markkinatuen tarveharkinnan poistamista pohti myds Sata-komitea. Komitean jattimassa
loppuraportissa todetaan, ettd tuloharkinnan poistaminen olisi johdonmukainen toimenpide
pyrittdessd yksilokohtaisiin etuuksiin. Lisdksi se poistaisi tyottomyystuen nykyisid kannus-
tinongelmia, lisdisi sukupuolten tasa-arvoa, selkeyttiisi tyottomyysturvajérjestelmaa ja helpot-
taisi sekd kansalaisten ettd viranomaisten hallinnollista taakkaa. Sata-komitea ehdottaakin,

ettd tyomarkkinatuen tarveharkinnasta luovutaan. (STM 2009, 67.)

16 Tyomarkkinatukea hakevan henkilon puolison tulot otetaan huomioon siltd osin kun ne ylittavat 536 euroa kuukaudessa (tyottomyysturvalaki
31.12.2002/1290, 6 §). 15.12.2010 voimaan tulevan asetuksen mukaan tukea hakevan henkilon puolison tulot otetaan huomioon silta osin kun ne
ylittdvat 660 euroa (4.11.2010/957).
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Témaén selvityksen perusteella etuuksien tuloharkinta aiheuttaa ongelmia muissakin etuuksis-
sa. Yksi haastateltu mainitsee ongelmakohtana asumistuessa huomioon otettavat tulot. Toi-
mihenkilon mukaan tuntuu kohtuuttomalta, ettd pienituloisen perheen asumistuessa
huomioidaan esimerkiksi yli 18 vuotta tdyttdneiden perheenjasenten vaatimattomat kesa-

tyoansiot.

Asumistukijdrjestelmdssd on muitakin epdkohtia. Yksi haastateltu mainitsee ongelmista esi-
merkin: silloin kun avo- tai aviopuolisoista toinen on eldkkeellad (esimerkiksi tyokyvyttomyys-
eldke) ja toinen lahtee opiskelemaan, opiskelija ei ole oikeutettu opintotuen asumislisddn, vaan
ruokakunta on eldkkeensaajan asumistuen piirissd. Tamé puolestaan merkitsee sitd, ettd mika-
li puolison eldke ylittdd madratyn rajan, ruokakunta ei saa Kelalta lainkaan tukea asumiseensa.

Haastateltu toteaa, etta téllaisiin tapauksiin tormaé kuitenkin onneksi melko harvoin.

My6s sosiaaliturvalainsddadannon tavat madiritelld perhe ja perheeseen kuuluvat ihmiset ai-
heuttavat toimihenkildiden mukaan toistuvasti ongelmia. Erityisen ongelmallisia sosiaalitur-
valainsddaddnnon kannalta ovat maahanmuuttajien perheet. (Sosiaalilainsddddnnon kirjavista

perhekasitteistd ks. esim Faurie 2010; Faurie ja Kalliomaa-Puha 2010.)

4.3.3 Joustamaton sosiaaliturvan toimeenpano, byrokraattiset asiakkuusprosessit ja etuusprosessien
monimutkaisuudesta karsivat asiakasryhmat

Haastatellut toimihenkil6t mainitsivat useita tilanteita, joissa sosiaaliturvajdrjestelmin ja sen
toimeenpanon sekd ihmisten arkitodellisuuden vililla on kohtaanto-ongelmia. Toisaalta tie-
tynlaiset eldméntilanteet eivét tule riittdvdsti huomioiduiksi sosiaaliturvajédrjestelmassd. Toi-
saalta Kelan toimintatavat ja sisdisten prosessien ongelmakohdat vaikeuttavat joidenkin
asiakkaiden arkea. Toimihenkiléiden mukaan erityisen hankalassa tilanteessa ovat ihmiset,
jotka ovat mielenterveyssyistd tai pdihdeongelmien takia tyokyvyttomid, avuttomat ja yksindi-
set vanhat ihmiset, ihmiset, jotka joutuvat pitkddn odottamaan kuntoutustukipditosta ja ne,
joilla tyokyvyttomyyseldke on syystd tai toisesta hyldtty. Sosiaaliturvajdrjestelman joustamat-
tomuuden ja byrokraattisuuden kanssa kamppailevat usein myos tyottomaéksi jadneet yrittdjat,
ne lapsiperheet, jotka ovat vahvasti riippuvaisia Kelan etuuksista ja sellaiset Kelan asiakkaat,

joiden eldmantilanteessa tapahtuu usein muutoksia.

Haastatellut toimihenkil6t kertoivat, ettd nuorten mielenterveys- ja pdihdeongelmista kérsi-
vien asiakkaiden tilanne on monesti hankala. Tilannetta vaikeuttaa yhden haastatellun mu-
kaan se, ettd heiltd saattaa puuttua sairaudentunto, kasitys oman tilanteensa vakavuudesta ja

keinot auttaa itse itsedan. Kelan etuuksien suhteen nama asiakkaat ovat hankalassa asemassa:
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tyomarkkinatuki on usein vaihtunut sairauspdivérahaksi, jota kuitenkin my6nnetdan korkein-
taan 300 paivaksi. Mikali tyokyvyttomyys jatkuu sairauspaiviarahakauden jéilkeen, tulee yleen-
sd viimeistddn sairauspdivarahakauden jdlkeen ajankohtaiseksi pohtia kuntoutusta.
Haastatellun mukaan nuori paihde- ja mielenterveysongelmista karsivé asiakas saattaa sairau-
dentunnon puuttuessa kieltdytyd kuntoutuksesta ja sen jalkeen tulla passiivisesti Kelan tiskille

ihmettelemadn: mitd seuraavaksi pitéisi tehda.

Toimihenkildiden mukaan usein myds vastikdan tyottomaksi jadneet yrittdjat ovat tukalassa
asemassa. Yrityksen ajautuminen konkurssiin on ylipdatian vaikea tilanne, jota ei yhden haas-
tatellun mukaan helpota se, ettd viranomaiset vaativat monentyyppisia selvityksid ty6ttomyys-
etuuden myontamiseksi. Tyottoméksi jadneiden yrittdjien kohdalla tyottomyysetuuspadtoksen
saaminen voi kestdd kauan. Yrittdjit ovat toimihenkiléiden mukaan asiakasryhmi, jonka neu-
vominen on haastavaa ja aikaa vievdd. Tdmd johtuu yleensa siitd, ettd yrittdjien tulojen arvi-

oiminen on hankalaa.

Sairauspdivirahan hakeminen voi olla joillekin asiakkaille raskas ja uuvuttava prosessi. Jos ky-
symyksessd on tapaturma, vaaditaan tapahtumien kulusta selvitys (oliko kyseessd liikenne-
vahinko tai ty6tapaturma jne.). Sairausloman pitkittyessd vaaditaan jilleen uusia selvityksid ja
laajempia ldakarinlausuntoja. Yksi haastateltu kertoi tormdavénsa toisinaan asiakkaiden kan-
nalta ikéviin tilanteisiin myo6s ladkarintodistusten suhteen. Toimihenkilo kertoi, ettd sairas ja
uupunut ihminen voi tulla Kelan tiskille kidessadn puutteellinen laakarinlausunto. Silloin kun
sairausloma on pitka ja edellisestd Kelaan toimitetusta lddkarinlausunnosta on aikaa, pelkka
“viittaan edelliseen lausuntoon” -teksti ei Kelalle riitd. Talloin asiakkaan on mentéva ladkariin

uudestaan ja vaadittava kunnollinen lddkarintodistus.

Ongelmallisessa tilanteessa ovat myos ne ihmiset, joiden kohdalla sairauspédivarahakauden 300
pdivdd on tullut tayteen ja vaikka tyokyvyttomyys on jatkunut, tyokyvyttomyyselakehakemus
on hylétty. He joutuvat ilmoittautumaan tyottoméksi tydonhakijaksi tyo- ja elinkeinotoimis-
toon. Haastatellut kertovat, ettd tilanne on asiakkaan kannalta paradoksaalinen: he ovat tyo-
kyvyttomid, mutta tulevat kuitenkin toimeentulon turvaamiseksi luokitelluiksi tyokykyisiksi.
Toisaalta valittaminen hylkdavasté elakepadtoksestd tuntuu monesta asiakkaasta uuvuttavalta.
He ovat my0s epitietoisia siitd, mitd tietoja valituksen mukana tulee toimittaa ja minkalaista

liakarinlausuntoa tarvitaan.

Hankalassa tilanteessa ovat toimihenkiloiden mukaan myos ne asiakkaat, jotka odottavat jat-
kopddtosta kuntoutustuesta (mdardaikaisesta tyokyvyttomyyselakkeestd). Monet asiakkaat

ovat toimihenkildiden mukaan tyhjan pailld odottaessaan uutta paatostd. Yksi toimihenkild
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kertoo, ettd tillaisessa tilanteessa asiakkaat saattavat soittaa paivittdin ja kysyd, onko pdatosta
tehty. Jotkut asiakkaat soittavat jopa monta kertaa paivédssa. Toimihenkild kertookin mietti-

vansi usein, miten nama ihmiset tulevat toimeen, kun mitian etuutta ei ole maksussa.

My®ds asumistukeen ja tyottomyystukeen liittyvat prosessit ja menettelytavat tuntuvat joistain
asiakkaista uuvuttavilta. Haastateltujen mukaan osa asiakkaista turhautuu pelkdstaédn tarvitta-
vien liitteiden maéarasta. Lisdksi pienetkin elaimdnmuutokset saattavat merkitd sitd, ettd mo-
lempia tukia tarkistetaan. Muutoksista ilmoittamatta jattdiminen puolestaan voi aiheuttaa sen,
ettd etuuksista syntyy lilkamaksua. Ja jilleen asiakkaalta tarvitaan lisad selvityksid. Useat toi-
mihenkil6t totesivat, ettd takaisinperintdasiat ovat yleensd asiakkaiden kannalta erittdin on-
gelmallisia. Erityisen ongelmallisia ne ovat silloin, kun takaisinperittivid etuusjaksoja on
useampia ja useammasta etuudesta. Ty6ttomilld lyhytkin sairausjakso saattaa merkita sitd, ettd

tyottomyystukea peritddn takaisin (tdhdn palataan luvussa 5.2).

Tyottomyysturvan prosessit ovat haastateltujen mukaan muuttuneet yha monimutkaisem-
miksi vuodenvaihteen jalkeen'”. Yhden haastatellun mukaan néyttaa siltd, ettei tulevaisuudes-
sa ole asiassa odotettavissa muutosta parempaan, pdinvastoin. Esimerkiksi asiakkaiden
poissaoloja erilaisilta tyollistamistd edistaviltd kursseilta seurataan yha tarkemmin. Mikali tyo-
ton on poissa kurssilta, Kela tarvitsee tyo- ja elinkeinotoimistosta uuden lausunnon, jotta tyot-
tomyysetuutta voidaan maksaa. Tamé merkitsee toimihenkilon mukaan sité, ettd asiakkaita
juoksutetaan entistd enemman viranomaisten tiskiltd toiselle ja tyottomyysetuuden maksut

viivastyvat.

Toimihenkilot kertoivat myds asumistukiprosessien monimutkaistuneen aikaisemmasta. Ke-
lan sisdisid ohjeita asumistuen myontdmisestd on yhden toimihenkilén mukaan muutettu by-
rokraattisemmiksi. Koska asumistuki on tarveharkintainen, tuen myontimisessd otetaan
huomioon mahdolliset ty6ttémyyspdivarahat. Aikaisemmin Kelassa voitiin arvioida niiden
asiakkaiden tuleva ty6ttomyyspdivirahan maird, jotka odottivat tyottomyyskassalta paatosta
ansiosidonnaisesta tyottomyyspdivarahasta. Nédin Kela saattoi antaa padtoksen asumistuesta,
vaikka tyottomyyspdivdarahan kisittely oli liitossa tai tyottomyyskassassa kesken. Asumistuki-
padtostd oikaistiin tarvittaessa siind vaiheessa kun lopullinen paétds ansiosidonnaisen ty6tto-
myyspédivirahan maédrastd tuli Kelan tietoon. Jérjestely helpotti tyottoméksi jddneiden

taloudellista tilannetta. Nykyddn Kelasta ei anneta asumistukipditosta ennen kuin tyotto-

17 Tybttomyysturvaan on viimeisen 15 vuoden aikana tehty useita muutoksia, josta valtaosa on tahdannyt tydttomien aktivoimiseen. Aktivointitoimen-
piteilla ei kuitenkaan ole aina saavutettu toivottuja tuloksia. Esimerkiksi vuoden 2006 tydttomyystukiuudistuksen vaikutuksista tehdyssa tutkimuksessa
kavi ilmi, ettd monen pitkaaikaistyottoman kohdalla ty6llistymistoimenpiteet vain seurasivat toisiaan (sen sijaan, ettd ne olisivat johtaneet siirtymiseen
tyomarkkinoille). Tutkimuksessa haastateltujen ty6ttomien ja viranomaisten mukaan uudistukset olivat myds lisanneet jarjestelman monimutkaisuutta ja
vaikeaselkoisuutta. (Hamaldinen ym. 2009, 40-44.) Vuonna 2010 voimaantulleet lakimuutokset (mm. aktivointitoimenpiteiden ajalta maksettavan
tyottomyystuen korotusosan maksaminen) muuttavat tassa tutkimuksessa haastateltujen toimihenkildiden mukaan tyottomyysturvan prosesseja entista
monimutkaisemmiksi.
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myyskassa tai -liitto on tehnyt oman paitoksensa'®. Asumistukea ei siis makseta, vaikka rahal-

le olisi asiakkaan nikokulmasta varmasti usein suuri tarve.

Toimihenkildiden mukaan sosiaaliturvajérjestelmaén liittyy monia yksityiskohtia, jotka eivat
avaudu asiakkaille kovin helposti. Mitd etuuksia esimerkiksi voi saada samanaikaisesti? Mitka
asiat kuuluvat Kelan, mitka sosiaalitoimen vastuulle? Entd mitd tyo- ja elinkeinotoimistossa
tehdddn? Haastatellut toimihenkilot kertoivat, ettd erityisesti nuorten, vasta “Kela-uraansa”
aloittavien asiakkaiden on kovin vaikea hahmottaa sitd, mitd eri viranomaistahot tekevit ja
mitd heiddn tulee millekin viranomaiselle toimittaa. Esimerkiksi nuoret didit ovat toisinaan
tietdimattomii siitd, mihin mitdkin papereita tulee toimittaa ja mitka asiat ovat kenenkin vas-
tuulla: mikd menee tydantajalle, mikd Kelaan? Ja minkdlainen todistus neuvolasta on pyydet-

tdvd ja missd vaiheessa raskautta?

Tyottomyysturvaetuuksissa ongelmia aiheuttaa muun muassa kisitteiden viidakko. Asiakas
saattaa olla tyoharjoittelussa, tydelamédvalmennuksessa tai kuntouttavassa tydtoiminnassa.
Joiltain péiviltd maksetaan ylldpitokorvausta ja tyottomyyspéivarahaa, joiltain pelkdstadn tyot-
tomyyspdivdrahaa. Késitteet menevit toimihenkildiden mukaan asiakkailla helposti sekaisin,

eivatkd asiakkaat vélttdmattd itse tiedd, mitd etuutta saavat miltékin paivilta.

Elatustuen ja elatusavun kisittelyprosessiin liittyy monenlaisia ongelmia. Kuten aiemmin mai-
nittiin, elatustukiprosessia mutkistaa ennen kaikkea se, ettd mukana on useampia osapuolia:
elatusapuvelvollinen, elatusapuun oikeutettu, elatustukea saava vanhempi, Kela, Kelan perin-
tayksikko ja ulosottoviranomaiset. Haastateltavien mukaan elatusapu- ja elatustukiasioiden
kasittelyd vaikeuttaa lisdksi asiakkaiden asenteet (ex-puolisoiden huonot vilit) ja epaselvyydet
siitd, minkdlaisia tietoja saa luovuttaa prosessin eri osapuolille. Elatustuen ja elatusavun mak-
sut eivdat myoskéddn suju kaikissa tapauksissa sujuvasti. Joskus elatusavun perintd voi olla aikaa
vievéd ja hankalaa. Tdimad puolestaan vaikeuttaa elatusapua odottavan lapsen vanhemman ta-

loudellista tilannetta. (Ks. luku 5.4.)

Asiointi Kelassa tapahtuu toistaiseksi padasiassa kirjallisesti: hakemus taytetdan joko paperi-
sessa tai sdhkoisessda muodossa. Toimihenkildiden mukaan yksindisten ja huonokuntoisten
vanhusten kannalta kirjallinen asiointitapa on ongelmallinen. Asiakkaat soittavat ja kertovat
etteivit ole voineet tdyttdd hakemusta esimerkiksi huonon ndon takia, eikd heilld ole ketdin,
joka voisi auttaa hakemuksen tdyttdmisessd. Huonokuntoisille vanhuksille myds liitteiden

toimittaminen voi olla hankalaa. Elikkeensaajan asumistukihakemuksessa vaadittavat tiedot

18 Loppuvuodesta 2010 Kelassa on jalleen palattu vanhaan kdytantoon ty6ttomyyskassojen paatdsten suhteen. Asumistukea myonnettdessa voidaan
arvioida tulevan ansiosidonnaisen pdivdarahan maara késittelyn nopeuttamiseksi.
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talletuksista vaativat joko henkilokohtaista kdyntid pankissa tai kykya ja halua hoitaa pankki-
asioita verkossa. Yhden haastatellun mukaan myoskddn puhelimitse asiointi ei sovellu kaikille
vanhuksille. Toimistoon tuleekin asiakkaita, jotka kertovat haluavansa kdyda asiat lapi kas-

vokkain, koska eivit ole ymmartdneet, mitd heille on Yhteyskeskuksessa kerrottu.

Kirjallinen asiointitapa aiheuttaa toimihenkildiden mukaan ongelmia myos asiakkaille, joiden
suomen kielen taito on puutteellinen tai jotka eivit osaa ollenkaan suomea. Yhden haastatel-
lun mukaan ongelmia ilmaantuu ainakin siind vaiheessa, kun asiakkaalta on kirjeitse pyydetty
jotain, mutta hdn ei ole ymmartinyt, mitd hédneltd odotetaan. Tallaisissa tilanteissa syntyy

usein myos etuuksien liikamaksua.

Asiakkuusprosessit ndyttavit mutkistuvan erityisesti niiden asiakkaiden kohdalla, jotka ovat
vahvasti riippuvaisia Kelasta maksetuista etuuksista ja joiden eldmintilanteessa tapahtuu usein
pienid muutoksia. Tédllaisia asiakkaita ovat esimerkiksi lapsiperheet, joille maksetaan perhe-
etuuksien (esimerkiksi kotihoidontuki) lisdksi asumistukea ja tydttomyystukea, ja joissa van-
hemmat tai toinen vanhemmista tekee toisinaan osa-aikatditd. Osa-aikaiset tyot merkitsevat
sitd, ettd tyottomyystukea sovitellaan. Tyottomyysetuuden médra ja osa-aikatyon tulot puoles-
taan vaikuttavat paitsi perhe-etuuksiin myos asumistuen maardan. Tilanteessa, jossa kaikki
etuudet ovat riippuvaisia toisistaan, pienikin muutos perheen tilanteessa (esimerkiksi osa-

aikatoiden loppuminen) merkitsee sitd, ettd kaikkia etuuksia tarkistetaan.

Téllaisten asiakkaiden kohdalla my6s Kelan tyojarjestelyt aiheuttavat toisinaan ongelmia. Ke-
lan toimihenkilot ovat yleensd erikoistuneet ratkaisemaan yhta tai kahta etuutta ja lisaksi toita
tasataan sahkoisesti ympdri Suomea'. Helsingissd asuvan asiakkaan sairauspidivarahapiitos
saatetaan siirtdd tehtdvaksi Kuopioon, asumistuki Rovaniemelle ja sairaanhoidon korvaukset
maksaa Helsingissd (ks. Mdnnynoksa 2010). Kelan eri etuuksien yhteensovittaminen on jo it-
sessddn monimutkainen prosessi ja kun mukana on useampia ihmisid Kelan siséltd, asiat mut-
kistuvat joskus entisestddn. Yhden haastatellun mukaan asiakaspalvelussa on toisinaan vaikea
hahmottaa kaikkia asioita, jotka vaikuttavat etuuksien myontamiseen ja yhteensovittamiseen.
Haastatellun mukaan asiakaspalvelussa kiirehditddn joskus “vadran” etuuden kisittelyd, kun
paallisin puolin vaikuttaa siltd, ettd Kelassa on kaikki tarvittavat tiedot kyseistd etuutta koske-
van padatoksen tekemiseksi. Kysymys saattaa kuitenkin olla siité, ettd asiassa odotetaan paatos-

ta toisesta Kelan etuudesta.

Osa haastatelluista toimihenkil6istd kritisoi Kelan nykyisid tyojarjestelyitd. Ensinnakin yhden

haastatellun mukaan on asiakkaiden kannalta ongelmallista, ettd he eivét valttamatta halutes-

19 Etuusty6ta on tasattu sahkoisesti Kelan sisalld vuodesta 2005 lahtien.
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saan padse keskustelemaan sen henkilon kanssa, joka on tehnyt paitoksen heidin etuusasias-
saan. Toinen haastateltu puolestaan huomauttaa, ettd ratkaisutyossa tehdaan herkemmin vir-
heitd, kun ratkaisutyota tekevilla toimihenkil6illd ei endd ole ammattitaitoa katsoa etuusasioita
kokonaisuutena. Yhta etuutta varten pyydettya tietoa ei esimerkiksi vélttimatta osata yhdistaa
toisiin etuuksiin. Myds vakuutuspiirien erilaiset kdytannot etuusprosesseissa aiheuttavat toi-
mihenkiléiden mukaan ongelmia. Kaikissa asioissa ei ole selvdd, mitka asiat kuuluvat minka-
kin yksikon vastuulle Kelan sisélld. Esimerkiksi tydnjako Yhteyskeskuksen ja EU-eldkeyksikon
valilla on yhden toimihenkilén mukaan tietyissé asioissa epdselvd. Haastateltujen mukaan Ke-
lan nykyisistd tydjérjestelyista tulee negatiivista palautetta myos asiakkailta. Asiakkaat kum-

mastelevat kun etuuspéatoksid ei endd tehdakaan tutussa kotitoimistossa.

5 Esimerkkeja haastavista asiakkuusprosesseista

Tutkimuksessa haastattelemamme Kelan toimihenkil6t kertoivat kuvaavia arkieldmin esi-
merkkejd haastavista asiakaspalvelutilanteista ja niistd sosiaaliturvan toimeenpanoon liittyvis-
td ongelmista, joita he ovat kohdanneet tydssadn. Toimihenkildiden haastattelujen kautta tuli
tietoon paljon sellaista, johon ei padse kdsiksi Kelan etuusrekistereistd ja kuva Kelan kannalta
tyollistavistd ja haastavista asiakasryhmistd tdismentyi. Myos haastatteluaineistossa on kuiten-
kin yksi mahdollinen ongelma: saattaa olla, ettd Kelan toimihenkildt eivét tunnista subjektiivi-
sissa arvioissaan asiakkuusprosessien todellisia ongelmakohtia. Téhdn on parikin mahdollista
selitystd. Ensinnakin toimihenkil6t hoitavat kerrallaan yhden asiakkaan etuusasioita: neuvovat
kerrallaan (yleensd) yhtd asiakasta tai tekevdt etuuspditostd yhdelle asiakkaalle. On myos
mahdollista, etteivdt he endd kertaakaan tdman jalkeen ole tekemisissd saman asiakkaan kans-
sa. Koska toimihenkilot ndkevat asiakkuusprosessista vain yhden kapean vaiheen, kuva siité,
mitd asiakkuusprosessissa tapahtuu eri aikoina ja kokonaisuudessaan, jaa epéselviksi. Toiseksi
on mahdollista, ettd Kelan toimihenkil6t ovat niin tottuneita joihinkin huonosti toimiviin Ke-
lan menettelytapoihin tai prosessien solmukohtiin, etteivit ne endd tunnu ongelmallisilta.
Huonoistakin toimintatavoista tai prosesseista on tdlloin tullut itsestddnselvyyksid, joita ei osa-

ta endd kyseenalaistaa.

Téstd syystd onkin syytd tarkastella haastavia asiakkuusprosesseja etuusrekisterien ja haastat-
teluaineiston rinnalla vield kolmannen aineiston avulla. Tdmai aineisto kerittiin Kelan sahkoi-

sestd asiakirjahallintajirjestelmidstd, Sahasta.
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see o

5.1 Sdhkdisesta asiakirjahallintajarjestelmasta poimitun aineiston kuvaus ja analyysi

Saha-jérjestelmdan® arkistoidaan kaikki paitsi sairaanhoitokorvauksia koskevat asiakkaiden
lahettamat asiakirjat sdhkdisessda muodossa. Vuosittain jérjestelmédn arkistoidaan 6,5-7 mil-
joonaa uutta asiakirjaa. Jokaisella Kelan asiakkaalla on Sahassa oma arkistonsa, joka koostuu
itsendisistd asiakirjoista (kuten ladkédrinlausunnoista) ja etuuskansioista. Yhden asiakkaan ar-

kistossa on keskimadrin 12 asiakirjaa ja 8 kansiota (ks. kuvio 3).

Erityisen mielenkiintoisen Saha-jarjestelmasta tekee tdmén tutkimuksen kannalta se, ettd jér-
jestelmddn dokumentoidaan asiakkaiden asiakkuusprosesseja. Asiakirjojen lisaksi Sahaan tal-
lennetaan etuuksien kasittelyprosessit (esimerkiksi Kelan asiantuntijalddkéreiden lausuntoja ja
ratkaisutyohon liittyvid merkintoja) ja asiakkaiden asiointitietoja. Jokaisella asiakkaalla tulisi
olla Sahassa kansio yhteydenottojen dokumentoimista varten. Naihin yhteydenotto-
kansioihin merkitadn esimerkiksi asiakkaan kdynnit Kelan toimistossa ja mistd kdynnin aika-

na on puhuttu.

Kuvio 3. Esimerkkikuva Kelan asiakkaan Saha-arkiston nakymasta.

T
=
A Kela SAHA Ohie
HENKILOHAKU | SUKUNIML ETUNIME JOOCKXXXXK ‘
HENKILOTUNNUS | xooooooo [ —valitse — x| Hakul

KASITELTAVANA POSTI JA KANSIOT

SAAPUIL

SIRTO LAJI  ASIAJAKUVAUS Joc " = KiL TOIMINNOT TILA

O POSTI &Y 20.12.2004 [ | 98 YLEINEM ASUMISTUKI
O KM 08.04.2003 K | ~| UsIRCOO

O aT 15.12 2004 [ 7| UBIRAAA

ITSENAISET ASIAKIRJAT

LAJI ASIA JA KUVAUS SAAPUI TOIMINNOT
MVAAT  AY 01052002 08.04.2003 | =
BTOD  AY 19.03.2003 | =
RATKAISTUT KANSIOT 18 KUUKAUDELTA
SIRTO  LAJI KUVAUS VIREILLE RATKAISTU KiL TOIMINNOT TILA
O AY  MAKSUVAATIMUS 0804 2003 15.01.2004 | =l

Crmaan tyajonoan Uusi kansio Sulkeminen | yaikki ratkaistut kansiot

20 Sahan ensimmdinen pilottikokeilu kdynnistettiin jo 90-luvun alkupuolella. Vuodesta 2004 sinne on arkistoitu kaikki asiakkaiden lahettamat asiakir-
jat lukuun ottamatta sairaanhoidonkorvaushakemuksia. Sairaanhoidonkorvaushakemusten kdsittely ei tapahdu Kelassa vieldkdan sahkaisesti.
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Tédssd tutkimuksessa Saha-jarjestelmid kdytetdan ensimmadisen kerran tutkimustarkoituksessa.
Tutkimusta varten Sahasta poimittiin otos Kelan asiakkaista. Otos pyrittiin muodostamaan
asiakkaista, joiden kohdalla asiakkuussuhde Kelaan on erityisen aktiivinen ja/tai asiakkuus-
prosessi on ollut tavallista tyolaampi. Téllaisia asiakastapauksia etsittiin kolmella erilaisella
kriteerilld. Ensinndkin otokseen valittiin asiakkaat, joilla Yhteydenotot-kansion yhteenlaskettu
koko ylitti 5 000 kilotavua eli dokumentoitujen yhteydenottojen mairéd oli suuri. Toiseksi
otokseen valittiin asiakkaat, joille oli vuonna 2009 arkistoitu enemmain kuin 45 uutta asiakir-
jaa. Kolmanneksi tutkimuksen otokseen valittiin ne asiakkaat, joille oli vuonna 2009 perustet-
tu Saha-jdrjestelmddn enemmén kuin 45 uutta etuuskansiota. Jokaisella edelld mainituilla
kriteereilld jarjestelmédstd poimittiin noin 200 asiakasta, joten tutkimusaineistoon valikoitui

yhteensi noin 600 asiakastapausta. Otoksen poiminnasta vastasi Kelan IT-osasto.

Tutkimusaineistoon tutustuminen paljasti nopeasti, ettd yksi otoksen poimintakriteereistd ei
soveltunut tutkimukseen. Vaikka asiakkaalle oli vuonna 2009 perustettu lukuisia uusia etuus-
kansioita, ei asiakkuusprosessi silti valttdmatta kaikkien kohdalla vaikuttanut erityisen moni-
mutkaiselta tai tyolddltd. Uusien kansioiden suuri lukumaiird selittyi joidenkin otokseen
valikoituneiden asiakkaiden kohdalla esimerkiksi silld, ettd he soittivat vuoden aikana useam-
man kerran Kelaan ilmoittaakseen vanhempainvapaiden aikana tekemistddn tyopaivistd. Ta-
méntyyppiset asiakkuusprosessit eivdt kuitenkaan vaikuta sen enempédd asiakkaiden kuin
Kelankaan kannalta tyoldita tai muuten haastavilta. Kolmas poimintakriteeri (vuonna 2009
perustettujen kansioiden lukumadird) paatettiinkin hylatd. Lopullinen tutkimusaineisto koos-

tuu ndin 349 asiakastapauksesta.

Varsinainen aineiston kisittely kdynnistyi lisddmalld otosjoukolle taustatietoja Kelan etuusre-
kistereistd ja tietojdrjestelmistd. Aineistoon lisdttiin tieto henkildiden kansallisuudesta, asuin-
paikasta ja tehdyistd etuuspédatoksistd vuonna 2009. Rekisteritietojen ja toimihenkildiden
haastatteluista saatujen tietojen perusteella tutkimusaineistosta ldhdettiin tdmaén jéilkeen etsi-
maédn esimerkkitapauksia haastavista asiakkuusprosesseista. Analyysivaiheessa tutustuimme
asiakastapauksiin paitsi Sahassa, my6s muissa Kelan tietojdrjestelmissd: perehdyimme Kelan
antamiin pditoksiin, maksettuihin etuuksiin (niiden péillekkiisyyteen ja yhteensovitukseen)

ja asiakkaan ja Kelan (ja Kelan ja muiden viranomaisten) véliseen kommunikaatioon.

Aineistosta nousi esiin useita toimihenkildiden haastatteluissa esiintuomia asiakasryhmié. Va-
lituilla poimintakriteereilld ei kuitenkaan niistd aivan kaikkia. Seuraavaksi esitellidn SAHAn
asiakastapausten kirjosta neljd tavalla tai toisella haastavaa asiakkuusprosessia, jotka kuvasta-
vat neljad haastatteluissa usein mainittua asiaa: 1) syyperusteisen sosiaaliturvajirjestelman

yleistd monimutkaisuutta, 2) asumistuen ja tydttdmyystuen yhteensovittamisen ongelmia,
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3) Kelan nykyisten tydjérjestelyiden asiakkaille aiheuttamia ongelmia ja 4) viranomaisten vali-
sen yhteistyon puutteita. Valitut asiakkuusprosessit ovat erddanlaisia tyyppi- tai ideaalitapauk-
sia siitd, minkdlaisia ongelmia ja solmukohtia on Kelan asiakkuusprosesseissa. Seuraavissa
luvuissa esiteltdavat asiakastapaukset ovat siis todellisia. Tapausten tunnistettavuuden estami-
seksi tapausten yksityiskohtia on kuitenkin muutettu ja tapauksissa esiintyvien henkildiden

nimet ovat keksittyja.

5.2 Vilja Kataja ("Kela-veteraani”) ja syyperusteisen sosiaaliturvan ongelmat

Tutkimuksessa haastatellut toimihenkil6t kuvasivat joitain asiakkaita todellisiksi Kela-
asioiden ammattilaisiksi. Haastateltujen mukaan ndmi niin sanotut "Kela-veteraanit” liikku-
vat tottuneesti sosiaaliturvan viidakossa: he asioivat Kelassa usein ja ovat hyvin perilld Kelan
etuusjdrjestelman yksityiskohdista. ”Kela-veteraanit” tuntevat hyvin myds sosiaaliturvan
muutoksenhakumenettelyt ja kéyttavit oikeuttaan valittaa Kelan pdatoksistd, jos katsovat sii-
hen olevan aihetta. Kelan sahkoisestd asiakirjahallintajarjestelmasta kerdtysta otoksesta nousi
esiin kuvausta vastaava asiakas. Nuoresta idstddn huolimatta hdn vaikuttaa olevan todellinen

”Kela-veteraani”. Kyseessd on 28-vuotias nainen, Vilja Kataja.

Kataja erottui 349 henkilon otoksesta alun perin sen takia, ettd hanelld oli vuonna 2009 otos-
henkildiden joukosta eniten tapahtumia Kelan hakemusrekistereissd. Vuoden 2009 aikana ha-
nelle maksettiin  muun muassa yleistd asumistukea, sairauspdivdrahaa, opintolainan
korkoavustusta, tyottomyysturvan peruspdivirahaa ja koulutustukea. Kuviossa 4 (s. 36) on

kuvattuna Vilja Katajaa koskevat etuusratkaisut ja maksetut etuudet helmi-toukokuussa 20009.

Katajalla on vuonna 2009 joka kuukausi useita etuusratkaisuja. Pelkdstddn helmikuussa 2009
Katajaa koskevia etuuspditoksid on tehty kahdeksan. Kuten kuviosta 4 kdy ilmi, Katajalla on
ollut alkuvuodesta 2009 vuorotellen maksussa joko tyottomyysturvan peruspéivirahaa, koulu-

tustukea tai sairauspédivarahaa.
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Kuvio 4. Vilja Katajan maksukaudet ja ratkaisut Kelan rekistereista helmi-toukokuussa 2009 (Tar = tarkistus, My6 = myon-
to, Hyl = hylkays, Lak = lakkautus).

Yleinen asumistuki
Tar Tar
Peruspdivaraha
|=—= = i = | L] [ ]
My  Tar Lak Tar Lak Lak Tar
Koulutustuki
= i i = |- | =
Myo Lak/Mys  LakLakTar Lak/Myd
Sairauspdivdraha
- L] L] - - -t [ ] ~ [ ]
T Myo  Tar Hyl/My6/Tar Myo
Tyottomyysturvan
takaisinperinndt
= [] - =i LA
helmikuu maaliskuu huhtikuu toukokuu
- Maksukaudet = Ratkaisut

Perehdyttdessd Vilja Katajan asiakkuushistoriaan Sahassa, kdy nopeasti ilmi muutamia asioita.
Ensinnékin Kataja asioi Kelan kanssa usein. Sahaan on perustettu vuonna 2009 yhteensa yli 60
kansiota, joissa on eri etuuksiin liittyvid asiakirjoja, kasittelytietoja ja kommentteja. Kansioi-
den joukossa on my0s kaksi yhteydenottoja varten perustettua kansiota®', johon on merkitty
Katajan asiointikontakteja Kelaan. Kataja kiyttdd asioimiseensa monipuolisesti ldhes koko Ke-
lan palvelukanavavalikoimaa: hédn asioi puhelimitse, kdymalld toimistossa, netissd, sahkopos-
titse ja virallissavytteisilld kirjeilld, jotka on asiaankuuluvasti allekirjoitettu ja pdivitty.
Yhteydenotot-kansioiden perusteella on selvaa, ettd Kataja kommunikoi Kelan kanssa tihedsti,
kyselee aktiivisesti omien asioidensa kasittelyvaiheesta ja edistymisestd ja informoi Kelaa
omista tekemisistadn liittyen etuusasioihin. Hén saattaa esimerkiksi soittaa Yhteyskeskukseen
vain kertoakseen, ettd on toimittanut lisdselvityksid vireilld olevaan etuusasiaan, kuten ohei-

sesta 15.10.2009 kirjatusta kommenttimerkinnasta kdy ilmi:
*** Asiakas soitti ja ilmoitti, ettd vield on tulossa uusi b-lausunto sairauspdivirahaa varten. ***
Kataja on myos tarkka hakemusten tdyttdmisestd ja palauttamisesta. Kansioista loytyy esimer-

kiksi merkintdjé siitd, ettd hdn tdyttdd jo aiemmin verkossa ldhettdimidan etuushakemuksiaan

vield varmuuden vuoksi” paperisena asioidessaan toimistossa.

21 Yhteydenotot-kansioita tulisi Saha-jarjestelmdssa selvyyden vuoksi olla vain yksi. Katajan arkistoon on epdilematta vahingossa perustettu kaksi
kansiota yhteydenotoille.
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My6s Kelasta pédin ollaan tihedsti yhteydessd Katajaan. Hénelle muun muassa soitetaan Yh-
teyskeskuksen taustatuesta ja ldhetetddn sdhkopostia. Myos asiakaskirjeitd ldhtee Katajalle
usein. Kuvion 4 tarkastelujakson aikana (helmi-toukokuussa 2009) Katajalle ldhetettiin yh-

teensd yli 20 kirjettd Kelalta®.

Katajan rekisteritiedoista ja Sahan asiakkuustiedoista kdy myds ilmi, ettd Kataja hakee ahke-
rasti muutosta saamiinsa paatoksiin. Vuonna 2009 Kataja laittoi vireille useita valituksia. Vali-
tukset koskivat tyottomyystukea, sairauspdivdrahaa, yleistd asumistukea ja sairaanhoidon-
korvauksia®. Kataja vaikuttaa tuntevan muutoksenhakuprosessin hyvin ja osaa laatia
vastineita ja osoittaa ne oikeille tahoille. Perehtyminen Katajan asiakkuushistoriaan Sahassa
tuo esiin sen, ettd Kataja tuntee hyvin sekd Kelan etuusjirjestelmdn yksityiskohtia ettd Kelan
toimintatapoja ja -prosesseja. Katajan lahettdmistd kirjeistd kdy ilmi, ettd hdn on perehtynyt

etuuksien myontdmisperusteisiin ja sosiaaliturvan lainsdddantoon.

Vilja Katajan asiakkuusprosessi vaikuttaa siis ainakin asiointitiheyden ja rekisteritapahtumien
kirjon perusteella monimutkaiselta ja haastavalta. Asiointikontaktien lukuméaristd voidaan
padtelld, ettd asiakkuusprosessi on Katajan tapauksessa sekd Kelan ettd asiakkaan kannalta

tyolds.

Misté asiakkuusprosessin tyoldys sitten Katajan tapauksessa johtuu? Asiaan voi etsid vastausta
ainakin tarkastelemalla Katajan eldmissé tapahtuvia muutoksia ja sosiaaliturvan jakoperustei-
ta. Suomalaisessa sosiaaliturvajérjestelméssa vdestd on kattavasti katettu erilaisten riskien va-
ralta ja jokaisen riskin (sairaus, tyottomyys jne.) varalle on oma toimeentulon turvaava
etuusmuoto (Haapola ja Kauppinen 2007, 6). Katajan toimeentuloturvan laji vaihtelee tiheésti,
koska hinen eldméssddn realisoituu erilaisia sosiaaliturvajérjestelmédssd huomioituja riskeja.
Sen lisdksi Katajan elamassa tapahtuu usein pienid muutoksia, jotka vaikuttavat Kelasta mak-
settaviin etuuksiin. Alkuvuodesta 2009 tillaisia Kelan etuuksiin vaikuttavia muutoksia on
useita. Esimerkiksi helmikuussa Kataja muuttaa®, maaliskuussa hin aloittaa tyévoimapoliitti-
sen koulutuksen, toukokuussa sairastuu ja jaa pois koulutuksesta, kesdkuussa hin paisee op-

pisopimuskoulutukseen.

Erilaiset syyperusteiset toimeentuloturvan muodot ovat usein toisensa poissulkevia eli samalle

henkildlle ei esimerkiksi voida myontdd samalle ajankohdalle sairauspéivdrahaa ja tyotto-

22 Vuosittain Kela ldhettdd melkein 17 miljoonaa asiakaskirjettd, mika tarkoittaa keskimaarin kolme kirjetta jokaista suomalaista kohti.

23 Kataja on valittanut muun muassa siitd, ettei Kela ole korvannut sairausmatkoja Katajan kotoa ladkariin kuin osittain. Kela on korvannut kustannuk-
set paikallisliikenteen taksojen mukaan. Kataja on kuitenkin perustellut, ettei hdn padse iltapdivystykseen paikallislipulla perille, vaan joutuu kaytta-
madn seutuliikennettd klo 18 jalkeen.

24 Vilja Kataja muutti helmikuun alussa, minkd vuoksi hdn tarkistutti asumistukensa. Samassa olosuhdemuutoshakemuksessa han ilmoitti tulojensa
alentuneen. Muutokset eivdt kuitenkaan vaikuttaneet mydnnetyn asumistuen maaraan. Helmikuussa han toimitti selvityksen talon peruskorjauksesta ja
ilmoitti jalleen tulojen alentuneen, mutta maksettuihin tukiin ei tullut taaskaan muutosta.
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myysetuutta. Koska Katajan elaméntilanteessa tapahtuu tihedsti muutoksia, etuuskasittely Ke-
lassa raahaa todellisen tilanteen perdssi. Ndin syntyy herkasti etuuksien liikamaksua. Vilja Ka-
tajalle on syntynyt alkuvuodesta liikamaksua tyottomyystuesta®. Katajan tapauksessa erilaiset
syyperusteiset toimeentuloturvan muodot vaihtuvat niin tiheddn, ettd hallinnollinen taakka
sekd asiakkaalle ettd Kelalle on valtava. Katajan tilanteessa asiakkuusprosessin tyo6ldys johtuu
siis pohjimmiltaan lahinna syyperusteisen sosiaaliturvajirjestelman rakenteista (monimutkai-

suudesta).

5.3 Sini Pekurinen ja yleisen asumistuen ja tyottomyysturvan yhteensovittamisen ongelmallisuus

Vaikka osa Kelan etuuksista on toisensa poissulkevia (ks. luku 5.2), Kelasta on mahdollista
saada my0s useampia etuuksia samanaikaisesti. Etuudet ovat usein toisiinsa yhteydessd siten,
ettd yhden etuuden myontdminen vaikuttaa toisen etuuden médradn. Toimihenkildiden haas-
tatteluissa kavi ilmi, ettd asiakkuusprosessit mutkistuvatkin erityisen helposti sellaisten asiak-
kaiden kohdalla, jotka saavat Kelasta useampaa yhteen sovitettavaa etuutta ja joiden
elaméntilanteessa tapahtuu usein pienid muutoksia, jotka vaikuttavat etuuksien maksamiseen.
Toimihenkil6t mainitsivat esimerkkina lapsiperheen, jossa vanhemmat ovat ty6ttomid, mutta
molemmat tai toinen vanhemmista kéy toisinaan osa-aikatdissd. Saha-otokseen valikoituneis-

ta henkil6ista timankaltainen tilanne on ainakin 33-vuotiaan Sini Pekurisen perheella.

Sini Pekurisen puoliso on kokopdiviisissd toissd, mutta Pekurinen itse on ty6ttdmédna ja tekee
vialilld osa-aikatoitd. Perheessd on kaksi alle 15-vuotiasta lasta. Vuoden 2009 aikana Sini Peku-
riselle maksettiin Kelasta tyottomyystukea (vililld soviteltua®® tyottomyystukea) ja lapsilisaa.
Liséksi perheelle maksettiin yleistd asumistukea®. Pekurisen perheen eliméntilanteessa tapah-
tuu vuonna 2009 jatkuvasti muutoksia: perhe esimerkiksi muuttaa kahdesti. Lisdksi sekd Pe-
kurisen osa-aikatdiden madrd ettd osa-aikat6itd tarjoava tyonantaja vaihtuu useampaan
kertaan. Asunnonvaihdot ja Pekurisen pétkd- ja osa-aikatyot merkitsevit sitd, ettd Kelasta

maksettavia etuuksia on vuonna 2009 toistuvasti tarkistettu ja yhteensovitettu.

Kuvioon 5 on keratty SAHAsta Pekurisen asiakkuusprosessin etenemistd loppuvuodesta 2009.
Aika-akselin alapuolella on Pekurisen toiminta. Kuten kuviosta kéy ilmi, Pekurinen asioi Ke-

lassa usein: syys—-marraskuussa 2009 Pekurinen asioi yhteensa ainakin 15 kertaa, kuusi kertaa

25 Tyottomyysturvan maksuja peritddn takaisin niilta paiviltd, joille Katajalle on mydnnetty sairauspdivarahaa. Kataja on hakenut sairauspdivarahaa
neljélld eri sairausperusteella. Yksi perusteista on paansarky, jonka perusteella haettuja sairauspdivarahoja ei ole myonnetty.

26 Tyottomyystukea voidaan tietyin edellytyksin maksaa myds osittain tyottomalle henkillle. Talloin puhutaan ns. sovitellusta tydttomyystuesta. Sovitel-
lun etuuden médarassa huomioidaan henkilon palkkatulot ja tydttomyysetuutta maksetaan alennettuna. (TySttomyysturvalaki 30.12.2002/1290, 4. luku,
18)

27 Suuri osa ty6ttomyystukea saavista asiakkaista on oikeutettu myds asumistukeen. Vuonna 2009 noin 88 000 kotitaloutta sai sekd tydmarkkinatukea
ettd yleista asumistukea.
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asumistukiasioissa ja yhdeksdn kertaa tyottomyystukeen liittyen. Selvityksessd haastatellut
toimihenkilot kertoivat, ettd asumistukea ja tyottomyystukea hakevat asiakkaat tuskastuvat
toisinaan tarvittavien liitteiden maériin. My6s Pekurisen asiakkuusprosessia loppuvuodesta
2009 havainnollistavasta kuviosta huomataan, ettd asiakkuusprosessissa suurin osa tapahtu-
mista liittyy etuushakemuksissa tarvittaviin liitteisiin. Pekurinen toimittaa selvityksid muun

muassa osa-aikatoisté (tydsopimuksia ja palkkatodistuksia) ja puolisonsa palkoista.

Pekurinen kayttdad asioimiseen useampia Kelan palvelukanavia. Hén tayttdd tyottomyys-
ajanilmoituksia (kuviossa tt2:ia) Kelan verkkopalvelussa, soittaa Yhteyskeskukseen, ldhettad

sahkopostia kasittelijoille ja kdy toimistossa. (Kuvio 5.)

Kuvio 5. Sini Pekurisen asiakkuusprosessi syys—marraskuussa 2009.

Pyydetdén s-postilla tt2-lomaketta ja

A Myonnetdan tm-tuki elokuulle @l STPRST A T
selvitysta omaishoidontuesta

A A Mybnnetaan tm-tuki lokakuulle

A Pyydetddn toimittamaan palkkakuitti ja
selvitys tyon paattymisen syysta

Hakemus hylétaan, koska tulojen
jalkeen ei jad korvattavaa

Kelan toiminta

M Soitetaan asiakkaalle lisaselvityksistd
Hakemus hylataan, koska ei toimittanut
pyydettyja selvityksid

Soitetaan asiakkaalle, selvitettyylat:

Lahetetetddn s-postilla pyyntd
M eringisistd tulojen javelkojen
lisdselvityksista

lokakuu

syyskuu
M Toimittaa uuden hakemuksen

Toimittaa todistuksen liiton
| i
pdivarahoista

M Toimittaa selvityksen puolison palkoista

marraskuu

M Ky toimistossaja kiirehtii kisittelyd.

Toimittaa oikaisupyynnon (palkka

Toimittaa tydsopimuksen ja selvityksen u

asuntolainasta

n vaarin)

Toimittaa selvityksen asuntolainastaja
omaishoidontuesta

A Kaytoimistossa ja kiirehti tt-asiaa.

A Toimittaa palkkatodistuksen A Asiakas soittaa ja kertoo ettei hae t-

turvaa syyskutin lopulle Kay toimistossa ja toimittaa

palkkatodistuksen jatt2:n lokak%u 1t

A Toimittaa netin kautta tt2:n elokuulle l
ay

A Toimittaa tt2:n syyskuun alulle

A
Bimistossa jakertoo, ettei tiedd,
A Toimittaa tt2:n syyskuun ajalle. jatkuuko tydt joulukuussa.

A Toimittaa palkkatodistuksen syyskuulta.

Asiakkaan toiminta

A Tyomarkkinatuki M Yleinen asumistuki

Aikavililla syys-marraskuu 2009 Pekurisen asiakkuusprosessissa tapahtuu lukuisia asioita.
Aikajana ldhtee liikkeelle asumistuen osalta siité, ettd Pekurisen edellinen hakemus yleisesta
asumistuesta hyldtdan, koska hdn ei ole toimittanut pyydettyjé selvityksid. Saman kuukauden
aikana Pekurinen ldhettdd uuden hakemuksen, johon hin toimittaa erindisia liitteitd. Tamakin
hakemus kuitenkin lopulta hyldtdan, koska ilmoitetut tulot ylittdvdt omavastuun rajan. Myo6-
hemmin (aikajanan ulkopuolella) Pekurinen hakee uudelleen muutosta asiaan ja paitos oi-
kaistaan, mutta silloinkaan tukea ei myonnetd, koska se jdd alle minimimédrdn. Yhteensd
vuoden 2009 aijkana Pekurisen ruokakuntaa koskevia yleisen asumistuen paitoksia tehddan

kahdeksan.



40

Yleistd asumistukea mydnnetddn ruokakunnan nykyisten ja ennakoitavissa olevien tulojen
mukaan. Pekurisen eldméntilanne on kuitenkin vuonna 2009 jatkuvasti sellainen, ettd tulojen
ennakoiminen on erittdin vaikeaa. Sahaan kirjattujen kommenttien perusteella vaikuttaa silta,
ettd Pekurisen elaméntilanteeseen liittyy paljon epavarmuutta, odottamista ja jatkuvaa paperi-
sotaa. Milloin odotetaan ty6voimatoimiston lausuntoa, milloin tietoa osa-aikatéiden jatkumi-
sesta, milloin oikaisua Kelasta annettuun paatokseen. Sahaan kirjattujen asiointikommenttien
perusteella on selvid, ettd Pekurisen kannalta tilanne on turhauttava ja asiakas on vililld aivan

paad pyorilld etuusviidakossa.

Kommentti yleisen asumistuen kansiossa 2.12.2009:

* Asiakas tiskissd. Jdtti tt2, jossa liitteend tyotodistus ja palkkatodistus, jossa nékyy tulot koko
tyosuhteen ajalta. Jitti myos yleisen asumistuen hakemuksen, jonka perusteella toivoo pddtostd
tarkistettavan. Ei oikein itsekddn tiennyt, mistd alkaen hakee tarkistusta, mutta tyé on loppu-
nut 29.11.2009. Muut tiedot ovat ennallaan, vastahan oli pddtds annettukin tihdn uuteen

asuntoon. Pyytdd soittamaan mikdli on jotain kysyttivid. Laitan paperit kuvattaviksi. Kiireh-

tll %%

Vililla asiakas purkaa turhautumistaan Kelan toimihenkil6ihin, kuten seuraavasta 24.9.2009

Sahaan kirjatusta kommentista kdy ilmi.

* Soitin asiakkaalle: ei ole vieldkddn riittivdsti tieto, ei ymmdrtinyt vaan rupesi huutamaan

eikd rauhoittunut, joten sanoin hdnelle ettd lahetdn pyynnon kirjeelld. ***

Pekurisen lisaksi myos Kelan puolella ollaan valilld vaikeuksissa, kun kasittelijat yrittavat las-
kea, onko Pekurisella oikeutta soviteltuun tyottomyystukeen ja minkélaisilla tuloilla yleisen

asumistuen maird voidaan laskea, kun tilanne elda jatkuvasti.

Kommentti yleisen asumistuen kansiossa 17.10.2009:

* soitettu ao:lle. Kerrottu, ettd pddtds on oikein X.XX.2008 tilanteeseen nihden ja vaikka sel-
visi, ettd myds pienempi laina n. XXXXX e on asuntolaina, ei se muuta tilannetta hylystd
mydénnoksi. Ao on nyt tyoton, eikd vield ole tyovoimatoimiston lausuntoa siitd tuleeko karenssi
vai ei tyon pddttymisestd X.X.2009. mahdollisesti aloittaa osa-aikatyon ihan pian tdmdn kuun
aikana. Sovittu ao:n kanssa, etti lasketaan sitten uudelleen asumistuki X.X.2009 ja kuukausit-

tain eteenpdin edelliselld hakemuksella sitten kun pystyy toimittamaan selvityksen tuloistaan,
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ettei menetd taannehtivaa hakuaikaa. Tutki myo0s aiheuttaako mahdollinen karenssi oikaisun
X.XX.2008 tilanteeseen, koska pddtos tehty arviolla, ettei karenssia tulisi.

Xkuun palkka itselld XXXe, Xkuun palkka XXX Xkuun palkka

(kaksi erityonantajaa) XXXX-XXXX09 XXX e ja uusi tyonantaja XX.X.2009

lukien -XX.X.2009 saakka XXXX e ja siitd on laskettu arvio ajalle XXXX-XX09 XXXe. ***

Jotkut haastatelluista toimihenkildista olivat sitd mieltd, ettd Kelan nykyiset ty6jdrjestelyt mo-
nimutkaistavat asiakkuusprosesseja. Ongelmana pidetddn esimerkiksi sité, ettd etuuksien rat-
kaisuty6 on voimakkaasti eriytettyd siitd huolimatta, ettd etuudet ovat monella tapaa
kytkoksissd toisiinsa ja niitd on yhteensovitettava. Tutustuminen Pekurisen asiakkuusproses-

siin Sahassa vahvistaa téta kasitysta.

Kuten kuviosta 2 kdy ilmi, Pekurisen asiakkuusprosessissa kasitellddn jatkuvasti sekd yleista
asumistukea ettd tyottomyystukiasioita. Esimerkiksi tietoja Pekurisen osa-aikatdilladn ansait-
semista palkkatuloista tarvitaan molempien etuuksien kasittelyprosessissa. Yleisen asumistuen
ja tyottomyystuen kasittelyd hoitavat kuitenkin Kelan tyojarjestelyiden mukaisesti Pekurisen-

kin tapauksessa eri toimihenkil6t.

Ylipdataan Pekurisen tapauksen ympérilld hyorii esimerkiksi loppuvuonna 2009 lukuisia Ke-
lan toimihenkil6itd. Tama ei periaatteessa ole itsessddn ongelmallista, jos asiakkuusprosessin
kulkua (padtosten perusteita, asiakkaan asiointia jne.) dokumentoidaan asianmukaisesti. Pe-
kurisen tapauksessa dokumentointi on kuitenkin paikoin selvésti puutteellista. Sahaan teh-
dyistd kommenteista ei esimerkiksi liheskddn aina kdy ilmi, milloin etuusasioihin liittyvit
merkinnat liittyvdt asiakkaan kdyntiin toimistossa, soittoon Yhteyskeskukseen ja milloin ky-
symys on kdsittelijoiden tekemistd yleisistd huomioista késittelyprosessissa. Lisaksi Pekurisen
asiakkuusprosessin dokumentointi on sekavaa siind mielessd, ettd samaa asiaa saatetaan kisi-
telld useamman eri etuuden kansion kommenttilokissa. Pekurista koskevaa etuusratkaisua te-
kevin tai asiakasta toimiston tiskilld tai puhelimessa palvelevan kyseiseen asiakkuusprosessiin
perehtymittoméin Kelan toimihenkilén ndakékulmasta tilanteen voi kuvitella olevan turhaut-
tava: on hankalaa paidstd kokonaisuuteen kiinni, kun tiedot on ripoteltu ympari asiakirjahal-

lintajarjestelmaa.

5.4 Irina Kuusinen ja elatusavun maksuprosessin ongelmallisuus

Elatustuki siirtyi kunnilta Kelan maksettavaksi 1.4.2009. Samalla myo6s elatusapuvelkojen pe-

rinta siirtyi Kelan hoidettavaksi. Elatustuen myontdminen Kelasta edellyttda, ettd huollettavan
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lapsen vanhemmilla on tuomioistuimen tai kunnan sosiaaliviranomaisten vahvistama elatus-
sopimus®. Kela maksaa lapsen elatuksesta huolehtivalle vanhemmalle elatustukea muun mu-
assa siind tapauksessa, ettd elatusvelvollinen on laiminlyonyt elatusavun maksamisen tai
mikali elatusapu on vahvistettu lakisdateistd elatustukea pienemmaéksi. Kela perii elatusvelvol-
liselta maksamattomat elatusavut jélkikdteen ja maksaa ne elatusapuun oikeutetulle vanhem-

malle. (Kela 2010a.)

Toimihenkildiden haastatteluissa kdvi ilmi, ettd elatustukea ja elatusapua koskevat prosessit
ovat vield osittain sekd Kelan toimihenkildiden ettd asiakkaiden ndkokulmasta epéselvid. Tu-
tustuminen 42-vuotiaan yksinhuoltaja Irina Kuusisen asiakkuusprosessiin paljastaa sen, min-

kalaisia ongelmia elatustuen ja elatusavun prosesseihin liittyy.

Irina Kuusinen saa kolmen alle 15-vuotiaan lapsen yksinhuoltajana Kelalta useampaa etuutta
ja Kuusisen perheen toimeentulo on vahvasti Kelan etuuksien varassa. Vuonna 2009 Kuusisel-
le maksettiin Kelasta tydmarkkinatukea, yleistd asumistukea, lapsilisdd ja elatustukea. Lisdksi
Kela maksoi Kuusisille ex-puolisolta ulosotossa perittyjé elatusapuvelkoja sitd mukaa, kun nii-
td saatiin perittyé elatusvelvolliselta. Kuusinen asioi Kelan kanssa englanniksi ja tayttdd myos
hakemukset englanniksi. Sahan perusteella niyttda siltd, ettd Kuusinen asioi padasiassa Kelan

Yhteyskeskuksessa ja kdyttamalld verkkopalvelua®.

Kuviossa 6 (s. 43) on esitys Kuusisen asiakkuusprosessista tammi-maaliskuussa 2009. Kaikki

kuviossa nakyvit tapahtumat koskevat elatusavun perintda.

Kuusisen asiakkuusprosessin tekee ongelmalliseksi se, ettd hdn joutuu toistuvasti soittamaan
Kelaan elatusapuvelkojen perdan. Kela maksaa perityiksi saadut elatusapumaksut elatusapuun
oikeutetuille vanhemmille paasaantoisesti kuun 25. paivd. Maksaminen tapahtuu massamittai-
sena erdajona: kaikki ennen erdajopdivimidrdd Kelaan tilitetyt elatusavut maksetaan ela-
tusapuun oikeutetuille tuona ajankohtana. Mikdli ulosottoviranomaisilta ei ole tullut Kelan
maksupalveluun tilitystd perityistd elatusapuveloista maksujen erdajopdivimadraan mennessa,
siirtyy elatusapuvelkojen tilitys kuitenkin seuraavalle kuukaudelle. Tarvittaessa perityiksi saa-
dut elatusavut voidaan maksaa Kelasta yksittdismaksuina siind vaiheessa kun elatusapuvelat
on saatu perittyd elatusvelvolliselta ja -elatusapusaatavat on tilitetty ulosotosta Kelaan. Irina
Kuusisen tapauksessa elatusapuvelkojen perinta néyttda olevan hankalaa: maksut myohastyvit
ldhes joka kuussa 25. pdivin maksujen erdajosta. Kuusinen joutuukin soittamaan ldhes kuu-

kausittain ja kysyméadn joko elatusapuvelkoja on saatu perittyd elatusvelvolliselta ex-puolisolta

28 Mikali lapsi on syntynyt avioliiton ulkopuolella, eika isyyttd ole vahvistettu tai lapsen on adoptoinut yksindinen aikuinen, elatussopimusta ei tarvita
(Kela 2010a).
29 Sahan yhteydenotot -kansiossa ei ole yhtadn merkintaa, josta voisi paatelld, ettd asiakas on kdynyt asioimassa Kelan toimistossa.
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ja voidaanko ne maksaa hinelle yksittdismaksuna. Tilannetta sekoittaa vield se, ettd joinain
kuukausina elatusavut maksetaan ajallaan, toisinaan ei ja talloin Kuusinen joutuu pyytdmaéin

yksittdismaksua®.

Kuvio 6. Irina Kuusisen asiakkuusprosessi tammi-maaliskuussa 2009.
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Sahan Yhteydenotot-kansioon kirjatuista kommenteista kdy ilmi ensinndkin se, ettd ela-
tusapumaksujen viivistyminen aijheuttaa selvdsti Kuusiselle ongelmia. 7. tammikuuta 2009
kirjatussa kommentissa muun muassa todetaan: “Asiakkaalla todella huono taloudellinen ja
sosiaalinen tilanne.” Toiseksi vaikuttaa siltd, ettd Kuusinen joutuu ndkemadn paljon vaivaa
selvittdessddn, onko hinelle maksettu kaikki elatusapuvelat asianmukaisesti. Kuusinen asioi
vuorotellen ulosottoviranomaisten ja Kelan kanssa ja yrittdd parhaansa mukaan selvittdi, on-

ko elatusapuvelat saatu perittyd entiseltd puolisolta ja milloin ne ovat tulossa maksuun.

Kommentti Yhteydenotot-kansiossa 28.2.2010:

% Soitettu hakijalle soittopyynnon johdosta: asiakas on vakuuttunut, ettd ulosotto on palaut-
tanut Kelaan rahaa, joka kuuluisi tilittdd hdnelle ja pyytid Kelasta selvitystd, miksei sitd ole
palautettu. On lisdksi harmissaan siitd, ettei elatusapua ole maksettu 25.2. vaikka hdnelle on
niin muutama pdivd sitten luvattu. Luvattu nyt, ettd selvitetddn meilld mikdli mahdollista
ulosotosta tulleet summat ja niiden kohdentaminen. Kela on maksanut kaiken hakijalle kuulu-

van elatustuen ja -avun 28.2.2009 saakka. ***

30 Tilanne ei ole kohentunut vuonna 2010. Tammi-elokuussa 2010 Kuusinen on soittanut Kelaan elatustukiasioissa ainakin yhdeksan kertaa.
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Asioidessaan Kelassa on tekemisissd milloin kenenkin kelalaisen kanssa. Esimerkiksi pelks-
tddn tammi-maaliskuussa 2009 Irina Kuusinen asioi vdhintddn kahdeksan eri toimihenkilon
kanssa. Sahan perusteella vaikuttaa siltd, ettd Kuusinen soittaa yleensd aluksi Yhteyskeskuk-
seen, josta vilitetddn soittopyyntd vakuutuspiiriin. Toisinaan kysymys on siitd, ettd Kuusinen
haluaa asioida englanniksi, toisinaan siitd, ettd hdan haluaa puhua "korkeamman henkilon”
kanssa ja toisinaan luultavasti siitd, ettd Yhteyskeskuksessa tydskentelevdin toimihenkilon

osaaminen ei riitd hoitamaan Kuusisen asiaa.

Myos Kuusisen tapauksessa asiakkuusprosessi nayttdd mutkistuvat osittain siitd syysta, ettd
Kuusisen asiaa hoitava toimihenkil6 vaihtuu jatkuvasti. Ensinndkin Kuusisen nakékulmasta
voi olla turhauttavaa selittdd ongelmansa ja tilanteensa aina uudelle toimihenkil6lle langan
toisessa pddssd. Varsinkin kun asiointi ei tapahdu Kuusisen omalla didinkielelld®. Toiseksi
vaikuttaa siltd, ettd Kuusisen asiakkuusprosessissa se, ettd asiakas on joka kerta tekemisissé eri
toimihenkilon kanssa, merkitsee sitd, ettei asioita aina hoideta loppuun asti. Useampikin toi-
mihenkil6 kylld tuntuu yrittdvan auttaa Kuusista. Kelassa tehddan moneen kertaan laskelmia
ulosoton tilityksistd ja Kelan maksamista elatusapuveloista, soitetaan ulosottoviranomaisille ja
yritetddn selvisti saada asiakkaan tilanteeseen parannusta. Ongelmaksi nousee kuitenkin jal-
leen tapahtumien dokumentoiminen, joka on selvdsti puutteellista. Lisdksi valilld nayttaa kay-
van niin, ettei asiakasta muisteta pitdd ajan tasalla tilanteesta. Néin voi padtelld Sahaan

kirjatuista kasittely- ja asiointitiedoista.

Kommentti Yhteydenotot-kansiossa 22.12.2008:

** [Asiakas] Soitti, jittanyt aiemmin selvityspyynnon maksuasioista. On luvattu tarkistaa asi-
aa maksupalvelusta mutta hdinelle ei ole vield soitettu takaisin. Lihetetty soittopyynté vakuu-

tuspiiriin, jossa asiaa selvitetty. ***

Kuusisen ja samanlaisessa tilanteessa olevien asiakkaiden asiakkuusprosessien ongelmat to-
dennikoisesti tiedostetaan Kelassa, ainakin jollain tasolla. Sahaan kirjatuista kommenteista
kdy ilmi, ettd asiakas ihmettelee toisinaan ddneen tilannetta: “asiakas haluaa tietdd, miksi hd-
nen tulee joka kuukausi soittaa saadakseen lasten saatavan osuus”. Toimihenkil6t puolestaan
yrittavat valilla selittdd asiakkaalle, mistd ongelmat johtuvat. Kelalla ei yksinkertaisesti ole re-

sursseja valvoa yksittdisen asiakkaan elatusapusaatavien maksuliikennetta.

Kommentti Yhteydenotot-kansiossa 25.3.2009:

31 Irina Kuusinen ei luultavasti puhu didinkielendan englantia. Kelan asiakasrekisterissa Kuusisen didinkieli on "tuntematon”.
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o — - Selvitetty elatusavun maksaminen, pitid olla Kelassa kirjattuna palautus ulosotosta en-
nen erdajoa, jolla lihtee elatusavut maksuun 25.pdivd. Siirtyy automaattisesti seuraavalle kuul-
le muuten maksettavaksi. Tdmd hoituu atk:lla, joten siihen ei voi vaikuttaa. Kukaan ei
mydskdd voi seurata yhdelle asiakkaalle tulevia suorituksia, joten oikeastaan ainoa mahdolli-
suus on, ettd asiakas itse pyytdd yksittdismaksua tai odottaa seuraavalle kuukaudelle. Asiak-

kaalle lihetty kirje, jossa selvitetty asiat, kts.yklo jos asiakas soittaa vield. ***

Irina Kuusisen asiakkuusprosessissa ongelmia tuottavat lisaksi erilaiset tietoturvasdddokset,
joita tulee noudattaa elatusapua ja elatustukea koskevissa asioissa. Elatusapua saava vanhempi

ei ole oikeutettu saamaan kaikkea tietoa liittyen elatusapuvelkojen perintdén.

Kommentti Yhteydenotot-kansiossa 28.3.2009:

*** Hakijalle on maksettu Kelasta tukea ja apua ja korkoja yhteensd XXXX,XX e. Mikdli hakija
esittdd ulosoton Kelaan tekemistd tilityksistd yhteenvedon, on summaa verrattava tihdn. Jos
eroa loytyy, on asiasta kysyttivi maksupalvelusta. Elatusvelvollisen tietoihin kirjatuista suori-

tuksista ei voida keskustella tietosuojan vuoksi, mutta hakijan kertomista suorituksista kylld.

b e

Mydskdin Kela ei ole oikeutettu saamaan kuin maératyt tiedot liittyen ulosotossa oleviin ela-
tusapuihin. Sahan Yhteydenotot-kansiosta 10ytyy myos kommentteja liittyen ulosottoviran-
omaisten ja Kelan viliseen yhteistyohon. Yhdessi kommentissa todetaan: “Vilttdmattd
ulosotto ei anna Kelalle nditd tietoja mutta lupasin pyytdd.” Kuusisen asiakkuusprosessiin liit-
tyvat solmukohdat (elatusapuvelkojen maksujérjestelyt, elatusapuasioihin liittyvit tietosuoja-
muurit ja kieliongelmat) eivdt varmasti ole mitenkddn harvinaisia. Maksujdrjestelyiden
aiheuttamien ongelmien yleisyyttd voidaan arvioida rekistereistéd elatusavun yksittdismaksujen
kautta. Vuonna 2009 yksittdismaksuja sai hieman yli 1 200 huoltajaa, miké on reilu kymme-
nesosa kaikista elatusavun saajista samana vuonna. Yksittdismaksun saajilla oli keskimédrin

1,4 yksittdismaksukertaa vuoden 2009 aikana. Irina Kuusisella niita oli lahes kymmenen.

Irina Kuusisen asiakkuusprosessia mutkistaa paitsi se, ettd maksuprosessi itsessddn toimii
huonosti, my®0s se, ettd hin on jatkuvasti tekemisissa eri toimihenkilon kanssa. Kuusisen kan-
nalta olisi varmasti helpottavaa, jos hdn voisi kuukausittain pyytdd yksittdismaksua samalta

toimihenkil6ltd, joka sekd puhuisi englantia ettd tuntisi Kuusisen tapauksen.
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5.5 Tapio Vdlimaki ja viranomaisten vdlisen yhteistyon ongelmat

Téssd selvityksessd haastatellut toimihenkil6t kertoivat, ettd sairauspdivarahan hakeminen voi
olla asiakkaan kannalta uuvuttava prosessi, erityisesti silloin, kun tyokyvyttomyys johtuu tapa-
turmasta. Selvityksen Saha-otokseen valikoituneen Tapio Viliméden tapaukseen tutustuminen
tekee toimihenkiléiden kommentin vahintddnkin ymmarrettaviksi. 37-vuotiaan Tapio Vili-
mden sairauspdivarahaprosessissa tapahtuu vuonna 2009 jatkuvasti jotain, eivitka asiat naytd
sujuvan vaivattomasti. Valimden asiakkuusprosessissa on erityispiirteend muun muassa se,
ettd Kelan lisidksi prosessissa on mukana pitka lista muita viranomaisia: esimerkiksi vakuutus-

yhtio, ulosottovirasto, tydeldkeyhtio ja tydvoimaviranomaiset.

Tapio Vidliméden eldimiantilanne on vuonna 2009 seuraava. Talvella 2008 hin on loukannut it-
sensd tyOtapaturmassa ja joutunut pitkille sairauslomalle. Vuonna 2008 ja alkuvuodesta 2009
Vilimaki on saanut ansiomenetyskorvauksia (tapaturmavakuutuslain mukaista paivarahaa)
vakuutusyhtioltd, eikd Kelassa edes olla oltu tietoisia Védlimden tapaturmasta. Tahdn on yksin-
kertainen syy: lakisddteinen tyotapaturmavakuutus on ensisijainen suhteessa sairausvakuutus-
lain mukaisiin, Kelasta maksettaviin, etuuksiin®. Niin kauan kuin tyokyvyttdmyys on

seurausta tyotapaturmasta, Valimaki on oikeutettu saamaan korvausta vakuutusyhtiosta.

Vuoden 2009 keviilld Viliméen tilanteessa tapahtuu kuitenkin muutos. Tydtapaturman jal-
keisen kuntoutuksen vield ollessa kesken Vilimaki loukkaantuu vapaa-ajan tapaturmassa ja
hin saa uusia vammoja. Kuntoutusprosessissa mennédn takapakkia ja tyokyvyttomyys pitkit-
tyy. Vuoden 2009 kesdlld Vilimaéki ldhettdd Kelaan sairauspdivdrahahakemuksen ja sairaus-
péivarahaprosessi lahtee liikkeelle Kelassa®. Seuraavan 10 kuukauden aikana hidn toimittaa

Kelaan useita kymmenia ladkarinlausuntoja ja lukuisia hakemuksia, liitteitd ja selvityksid**.

32 Sairausvakuutuslaissa puhutaan osittain ristiriitaisesti sairausvakuutuslain mukaisen pdivdrahan ja tapaturmavakuutuslain mukaisten ansion-
menetyskorvausten suhteesta. Sairausvakuutuslaissa mainitaan, ettd vakuutetulla, joka saa ansionmenetyskorvausta tapaturmavakuutuslain
(20.8.1948/608) perusteella ei ole oikeutta sairauspdivarahaan. Kuitenkin saman lain 12. luvussa, jossa kasitellaan sairauspaivarahan suhdetta muihin
tydkyvyttomyyden perusteella maksettaviin lakisdateisiin etuuksiin, todetaan, ettd muun kuin sairausvakuutuslain perusteella saman tyokyvyttémyyden
vuoksi maksettavat etuudet vahennetdan vakuutetulle maksettavasta paivarahasta. Lisdksi todetaan, ettd Kansaneldkelaitos voi maksaa sairauspdiva-
rahaa vakuutetulle myds tdysimadrdisend silloin kun muun lakisaateisen korvauksen maksaminen my&hastyy vakuutetusta riippumattomasta syysta.
Talloin Kansaneldkelaitoksella on kuitenkin myohemmin oikeus perid takaisin sairausvakuutuslain mukainen osuus lakisaateisestd korvauksesta.
(21.12.2004/1224, 8. luku 6 §; 12. luku 2 §.) Toisin sanoen, vaikka sairausvakuutuslain mukaan tapaturmavakuutuslain mukaista ansionmenetys-
korvausta saavalla ei ylipaatadn pitdisi olla oikeutta sairauspaivarahaan, Kelassa sovelletaan lain 12 luvun yhteensovitusohjeita. Kela siis voi myontaa
sairauspadivarahan samalla ajalle, josta vakuutettu on oikeutettu tapaturmavakuutuslain mukaiseen paivarahaan, mutta sairauspdivdarahasta vahenne-
tddn tapaturmavakuutuslain perusteella maksettu ansionmenetyskorvaus.

33 On mielenkiintoista, ettei Kelan sahkdisesta asiakirjahallintajarjestelmasta 6ydy mitadn viitteita siitd, miksi sairauspdivdarahaprosessi Kelassa kayn-
nistyy nimenomaan kesalla 2009. Ndin ollen jad epdselvaksi, onko asiakas itse paattanyt hakea sairauspdivarahaa Kelasta vai onko esimerkiksi vakuu-
tusyhtio ehdottanut tatd. Lain mukaan sairauspdivarahaa on haettava neljan kuukauden kuluessa tyokyvyttomyyden alkamisesta. Kelan etuusohjeissa
kuitenkin todetaan, ettd mikali sairauspdivarahaa hakevalla asiakkaalla on ollut oikeus toiseen lakisdateiseen etuuteen (esim. tapaturmavakuutuslain
mukaisen pdivarahan), hakuaika alkaa vasta kun korvauspaatds toisen lain perusteella annetusta korvauksesta on annettu (Kela 2010c). Hakuajan puo-
lesta asiakkaalla ei ole ollut vield kiire kdynnistaa sairauspdivarahaprosessia Kelassa, koska asiakkaan ansionmenetysasiaa on kesdlld 2009 edelleen
kasittelyssa tyotapaturmavakuutusyhtiossa.

34 Tapio Valimdelld oli vuonna 2009 useita aktiivisia etuusprosesseja Kelassa. Vuonna 2009 hdn sai lapsilisad, sairauspdivarahaa, peruspdivarahaa ja
tydkyvyttomyyselakettd. Hanelld on vireilla myds eldkkeensaajan asumistukihakemus ja ulosotossa vanhoja elatusapuvelkoja.
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Tutustuminen Tapio Viliméden asiakkuusprosessiin vuonna 2009 ei suju nopeasti. Vdlimien
Saha-arkistossa nakyy 40 ladkarinlausunnon lisdksi yli parikymmentd eri etuusasioihin liitty-
vad kansiota, jotka on perustettu vuonna 2009%. Kuudessatoista niistd kansioista on kom-
mentteja ja muutamissa on myds Kelan asiantuntijalddkiarien lausuntoja sdhkoisessa
muodossa. Silmiinpistdvintd on kuitenkin se, ettd valtavasta asiakirja- ja kansiomaaréstd huo-
limatta, Viliméelle ei ole perustettu kansiota yhteydenotoille. Viliméden asiakkuusprosessin
dokumentoiminen on siis pirstaloitunut ympéri Kelan erilaisia jarjestelmid: asiakaskirjeitd
taytyy etsid yhdestd jarjestelmastd ja muita yhteydenottoja Sahan lukuisten kansioiden kom-
menttikentistd ja jarjestelmdidn kuvatuista asiakirjoista. Kokonaisuuden hahmottaminen vie
kauan, mutta lopulta tapahtumat on jéarjestettdvissd kronologisesti prosessiksi. Kuviossa 7 on
kuvattu Tapio Vilimden asiakkuusprosessi kesdkuusta 2009 marraskuun 2009 loppuun. Ke-
sallda 2009 Viliméden asiakkuusprosessi Kelassa keskittyy lahinnéd sairauspéivaraha-asioiden

ymparille.

Kuva 7. Tapio Valimden asiakkuusprosessi kesa-marraskuussa 2009.

Kelalainen 1 soittaa viranomaiselle - Kelalainen 4 pyytad Kelan ladkarilta
- pyytdakseen selvityksen tapaturmasta lausuntoa
ja pyytdd asiakkaalta kirjeitse Kelalainen 3 pyytad selvityksid Kelalainen 4 yritt44 tavoittaa
S lisaselvityksia. L vakuutusyht»{ﬁlti Myéntava paatos W vakuutusyhtion kasittelijia monesti
= spr:sta vuodelle 2008. puhelimitse ja kirjeitse
E Kelalainen 2 havaitsee, ettd asiakas B Kelalainen 3 pyytad ladkarinlausuntoa Kelalainen 4 tekee mybntavén
8 on toimittanut pyydetyt selvitykset. paitoksen spr:sta
— . o . Kelalainen 3 tekee kaksi paatdsta
< Kelalam(e"nﬁz yr}ttaa Sf't_taa spr:sta. Mybntd ja hylky. Kelalainen 1 soittaa viranomaiselle ja
3] B vakuutusyhti6on, ei saa kdsittelijad kyselee lisdselvityksen saatavuutta.
x Kiinni, joten lahettd kirjeen
Kelalainen 3 pyytad vakuutusyhtiolta
ja laakarilta lisalausunnot
r T T T T T
kesakuu heindkuu elokuu syyskuu lokakuu marraskuu
Kelan ladkari 2 antaa lausunnon
Asiakas toimittaa A Vakuutusyhti toimittaa oikean Vakuutusyhti faksaa
- tapaturmaselvityksen . lausunnon. korvauspdatokset
'E Vakuutusyhtic toimittaa lausuntoja .
é @ Asiakas toimittaa aakarinlausunnon. (vaaraltd vuodelta) A Vakuutusyhtidsta soitetaan
'_é Asiakas toimittaa spr-hakemuksen, Kelan lddkari 1 antaa lausunnon Kelan ladkari 1 antaa lausunnon
= * tapaturmaselvityksen ja Vakuutusyhtio toimittaa tapaturmaa ) L
_g laakarinlausuntoja. A koskevia laskirinlausuntoja ja @ Asiakas toimittaa lddkarinlausunnon
=) korvauspaatcksid
=
M Kela ® Asiakas A Vakuutusyhtio Kelan ladkarit

Tapio Viliméen sairauspéivaraha-asian kisittely ldhtee mutkistumaan jo heti prosessin alussa.
Silloin kun tyokyvyttdmyys johtuu tapaturmasta, Kela tarvitsee asian kisittelyd varten hake-
muksen liitteeksi selvityksen tapaturmasta. Vilimaki kylld toimittaa Kelaan selvityksen tapa-

turmasta, mutta viittaa selvityksessd ainoastaan kevddllda 2009 sattuneeseen tapaturmaan.

35 Tapio Valimaki paatyi Saha-otokseen nimenomaan asiakirjojen maaran perusteella.
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Tapaturmaselvityksessd ei ole mainintaa talven 2008 tydtapaturmasta. Kela pyytidkin asian
ratkaisemiseksi Valimaelta ensimmaiseksi tapaturmaselvitystd myos tyotapaturmasta. Samalla
kasittelija pyytdd toiselta viranomaiselta tarkempaa selvitystd myos kevadlla 2009 sattuneesta
(ja Vdlimden tapaturmaselvityksessd maininneesta) tapaturmasta. Kela tarvitsee sairauspdiva-
raha-asian ratkaisemiseksi my6s vakuutusyhtion antamat korvauspaétokset ansionmenetyk-
sen osalta. Tdssd vaiheessa Kelan toimihenkilo ei kuitenkaan pyydd vakuutusyhtiostd
tyOtapaturmaan liittyvid korvauspédatoksia tai ladkarinlausuntoja, vaikka Valiméki on mainin-
nut tapaturmavakuutuslain mukaisia korvauksia maksaneen yhtién nimen lahettimassdan

hakemuksessa. (Kuvio 7.)

Vilimden asiakkuusprosessin hoito Kelassa etenee melko hitaasti. Kuluu esimerkiksi viikko
ennen kuin Vilimden toimittaman uuden lisdselvityksen saapumiseen reagoidaan ja vield kak-
si viikkoa lisdd ennen kuin sairauspdiviaraha-asiassa menndan eteenpdin. Vasta ldhes puolitois-
ta kuukautta ensimmiisen sairauspdivirahahakemuksen saapumisesta Kelasta otetaan
yhteyttd tyotapaturmavakuutuskorvauksia maksaneeseen vakuutusyhtioon. Kelasta yritetddan

pyytad vakuutusyhtiostd tarvittavia selvityksié aluksi puhelimitse, lopulta kirjeitse. (Kuvio 7.)

Vakuutusyhtioon toimitetut Tapio Viliméen tyotapaturmaa koskevat lddkarinlausunnot saa-
puvat Kelaan melko nopeasti. Mukana on my6s vakuutusyhtion antamia korvauspaatoksia
tapaturmavakuutuslain mukaisesta ansionmenetyskorvauksesta. Osa vakuutusyhtion antamis-
ta paatoksistd kuitenkin puuttuu ja Kelasta otetaan uudelleen yhteyttd vakuutusyhtioon. Sa-
malla sairauspéivaraha-asia kdy Kelan asiantuntijalddakarill, joka antaa myontdavéin lausunnon

tyOtapaturmassa saatujen vammojen aiheuttamasta tyokyvyttomyydestd>®.

Vakuutusyhti6 toimittaa muutaman viikon kuluttua jalleen vadrat Viliméden ansionmenetysta
koskevat korvauspaitokset Kelaan. Sairauspdivdraha-asian kasittelija Kelasta pyytda kolman-
nen kerran puuttuvia korvauspaitoksid, jotka luvataan jélleen lahettdd Kelaan. Vakuutusyhti-
on korvauskisittelijd kertoo Kelan toimihenkillle samassa yhteydessd ettd Vilimielle
maksetaan edelleen (lokakuussa 2009) tapaturmavakuutuslain mukaista ansionmenetyskor-

vausta.

Téssa vaiheessa Kela antaa ensimmaiisen paatoksen sairauspdivarahasta. Kaksi kuukautta sai-
rauspdivirahahakemuksen saapumisen jilkeen Vilimielle ldhetetddn pditds, jonka mukaan
hénelle myonnetadn Kelasta sairauspdivaraha loppuvuodesta 2008 kevaille 2009, mutta koska

samalta ajalta on maksettu lakisddteista tapaturmavakuutuslain mukaista ansionmenetyskor-

36 Jostain syysta kdsittelijd ei samassa yhteydessa pyyda lausuntoa Valimden kevdalld 2009 saamien uusien vammojen aiheuttaman tyokyvyttomyyden
korvattavuudesta.
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vausta, joka on suurempi kuin sairausvakuutuslain mukainen paivaraha, maksettavaa ei jaa37.
Viliméen kannalta sairauspdivdraha-asian kisittelyn pitkittyminen Kelassa tai se, ettei Kelassa
vield edes ollut aloitettu kasitelld Valimden kevaillda 2009 saamien vammojen aiheuttaman
tyokyvyttomyyden korvattavuutta sairausvakuutuslain mukaan, ei onneksi ole ongelma. Hén

on ty6tapaturmasta lahtien saanut katkeamatta ansionmenetyskorvausta vakuutusyhtiosta®.

Lopulta vakuutusyhtiosti toimitetaan Kelaan kaikki asian ratkaisemiseksi tarvittavat korvaus-
padtokset ja Vilimaen sairauspéivdraha-asia edistyy Kelassa. Jalleen kuitenkin tarvitaan asian-
tuntijalddkdrin lausuntoa. Télld kertaa kysymys on vapaa-ajan tapaturman aiheuttaman
tyokyvyttomyyden korvattavuudesta. Lausunto on myontéva ja Kelan toimihenkil6 antaakin
heti samana pédivand kaksi pddtostd sairauspdivdraha-asiasta. Ensimmadinen pditos on myon-
tdva: Vdlimdelle myonnetddn sairauspdivdraha kevialta 2009 syyskuulle 2009. Tosin maksetta-
vaa ei taaskaan vakuutusyhtion maksamien ansionmenetyskorvauksien vuoksi jaa jéljelle. Sen
sijaan toinen sairauspaivdrahapiitds, joka koskee lokakuuta ja loppuvuotta 2009, on hylkaiva.
Padatoksessd todetaan, ettd hakemus on hylatty, koska “tyokyvyttomyytenne on aiheutunut
tyOtapaturmasta eikd selvitystd muun lain mukaisesta korvauksesta ole toimitettu”. Paatokses-
sd todetaan kuitenkin, ettd asia voidaan ottaa uudelleen kisittelyyn, mikéli Valiméki toimittaa
Kelan toimistoon selvityksen vakuutusyhtion maksamista korvauksista. Tassd kohdin Kelassa
menetellddn erikoisesti. Ensinndkin on epéselvdd, miksi kasittelija ei muista, huomaa tai ota
huomioon vakuutusyhtion ldhettdmid korvauspéditoksid, joissa todetaan, ettd tapaturmava-
kuutuslain mukaista paivdarahaa on maksettu lokakuun 2009 loppuun asti. Toiseksi on omi-
tuista, miksi vakuutusyhtion korvauskasittelijin puhelimessa antama tieto vakuutusyhtion
maksamista paivarahoista ei riitd Kelalle. Kelaanhan on toimitettu tieto maksetuista pdivéra-
hoista sekd kirjeitse ettd puhelimitse. Myontdva paatos olisi siis voitu antaa ainakin tdahédn

ajankohtaan saakka.

On selvid, ettei Kelan ja vakuutusyhtion yhteistyo toimi ihanteellisesti. Kelan tulee omia pda-
toksid tehdessddn ottaa huomioon vakuutusyhtion tyokyvyttomyysasiassa antamat paatokset.
Kuitenkaan tétd sosiaalietuuksien yhteensovitusta ei ole tehty kovin helpoksi. Kelalla ja vakuu-
tusyhtioilld on omat asiakastietojdrjestelmdnsi, jotka eivit keskustele keskenddn. Vaikuttaa
my0s siltd, ettd menettelytavat asiakirjojen (ladkarinlausuntojen, tapaturmaselvitysten jne.)
toimittamisessa korvausvastuullisten viranomaisten vililld eivdt ole selkeitd. Vilillda Kelasta
pyydetdan vakuutusyhtion antamia korvauspaitoksié ja asiakasta koskevia lddkarinlausuntoja
suoraan vakuutusyhtiostd puhelimitse tai kirjeitse. Vililld taas Kelasta pyydetddn asiakasta

toimittamaan vakuutusyhtion asiassa antamia paatoksia. Sekd vakuutusyhtion etta Kelan puo-

37 Vilimaelle ei joka tapauksessa olisi maksettu sairauspdivarahaa tydkyvyttomyyden ensimmadiselta 55 pdivaltd, koska Valimden tulot jadvat alle laki-
sadteisen rajan. Asia on tuotu esiin mygs Kelan antamassa paatoksessa.
38 Tassakin mielessa olisi mielenkiintoista tietdd, miksi ja kenen kehotuksesta sairauspdivarahaprosessi kdynnistettiin Kelassa kesalla 2009.
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lella toimitaan lisaksi huolimattomasti asiaa kisiteltdessd. Asiakirjapyyntojd ei toteuteta (sa-
moja asiakirjoja joudutaan pyytdmaidn useaan kertaan) tai asiakirjahallintajarjestelma on niin
monimutkainen tai huonosti organisoitu, ettd kun oikeat asiakirjat saapuvat, kasittelijit eivat

huomaa niita.

On mahdollista, ettd yhteistydkuvioita ja etuuksien yhteensovitusta mutkistavat myos Kelan ja
vakuutusyhtididen toisistaan poikkeavat tyojdrjestelyt. Toisin kuin Kelassa, jossa saman
etuusasian (esim. sairauspdivdraha-asia) parissa tydskentelee milloin kukakin toimihenkilo,
vakuutusyhtidissd yhden asiakkaan tapaturmavakuutusasioita kisittelee kerrallaan vain yksi
korvauskaisittelija. Kenelle Kelan toimihenkil6 esimerkiksi soittaa silloin, kun asiasta vastuussa
oleva korvauskdsitteliji ei ole tavattavissa? Entd kuinka monimutkaiseksi prosessi muuttuu
siind vaiheessa, kun vakuutusyhtion kisittelijin yhteydenotto ohjautuukin edellisen etuuspaa-
toksen Kelassa tehneen toimihenkilon sijasta Kelan yhteyskeskukseen? Tai kuinka turhautta-
valta vakuutusyhtion korvauskasittelijoistd tuntuu keskustella joka kerta eri toimihenkilén

kanssa Kelassa??°

Vilimden asiakkuusprosessi saa myos pohtimaan hyvén hallinnon periaatteiden toteutumista.
Hallintolaissa sdddetddn hyvin hallinnon periaatteista ja hallintoasioissa noudatettavista me-
nettelyistd. Lain tarkoituksena on muun muassa edistda hallinnon palvelujen laatua. Kelaa hal-
lintolain pykaldt koskettavat ilmiselvasti, mutta vakuutusyhtididen kohdalla tilanne on
monitulkintaisempi. Lakia tulee soveltaa muun muassa valtion ja kunnan viranomaisorgani-
saatioissa ja erillisissd julkisoikeudellisissa laitoksissa. Lakia tulee kuitenkin soveltaa myds
yksityisissd organisaatioissa silloin kun ne toteuttavat julkisia hallintotehtdvid (Hallintolaki
6.6.2003/434, 2 §). Lakisditeisen tyotapaturma- ja lilkennevakuutukset ovat osa sosiaalivakuu-
tusta, vaikka niitd hoitavatkin yksityiset vakuutusyhtiot. Hoitaessaan sosiaalivakuutuksen pii-
riin lukeutuvia tehtdvid hallintolain voidaan tulkita ulottuvan koskemaan myos vakuutus-
yhtididen toimintaa (ks. HE 72/2002 vp). Hallintolaissa sdddetidn myds viranomais-

yhteistyOstd seuraavaa:

Viranomaisen on toimivaltansa rajoissa ja asian vaatimassa laajuudessa avustettava toista vi-
ranomaista tdmén pyynndstd hallintotehtdvan hoitamisessa sekd muutoinkin pyrittava edis-

tdmaddn viranomaisten vilistd yhteistyotd.” (10 §.)

Viranomaisten vilisen yhteistyon toimivuus on erityisen tdrkedd silloin, kun asia edellyttda

hallinnon asiakkaan kdantymistd useiden eri viranomaisten puoleen (HE 72/2002 vp). Nykyi-

39 Tytjarjestelyiden erilaisuus ja esimerkiksi asiakirjojen toimittamiseen liittyvien menettelytapojen epdjohdonmukaisuus luultavasti sekoittaa my6s
asiakasta. Ylipadtadn asiakkaan kannalta voi olla vaikeaa hahmottaa eri viranomaisten vastuun rajoja ja menettelytapoja. Mitd tulee toimittaa Kelaan,
mitd vakuutusyhtioon? Miksi sairauspdivarahaprosessi ylipadtadn pitaa kaynnistad Kelassa, jos vakuutusyhtié on korvausvelvollinen?
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sin Kelan ja vakuutusyhtididen yhteisty6 on kuitenkin haastavaa jo pelkédstddn siitd syystd, ettd
tyojdrjestelyt ovat kovin erilaisia, eivétka jarjestelmat (esim. asiakastietojarjestelmat, asiakirja-

hallintajérjestelmét) ole millaén tavalla kytkoksissa.

5.6 Yleisid huomioita Kelan asiakkuusprosesseista

Tutustuessamme edelld esiteltyihin haastaviin asiakkuusprosesseihin teimme my6s muutamia
yleisid huomioita ongelmakohdista Kelan asiakkuusprosesseissa ja jarjestelmissd. Ensinndkin
Kelan nykyisistd tietojdrjestelmistd on hyvin hankala hahmottaa asiakkaan elamantilannetta.
Asiakkuusprosessi ei tule ymmarrettaviksi yhden jarjestelman kautta, vaan jo asiakkaan pe-
ruseldmaéntilannetta koskevia tietoja joutuu hakemaan useammasta paikasta. Tutustuakseen
huolella asiakkaan tapaukseen virkailijan on kaytava lapi pahimmillaan monia kymmenia eri
kansioita. Kokonaisuuteen paiseekin (jotenkin) késiksi vasta siind vaiheessa, kun on rauhassa
tutustunut seka erillisen etuuskasittelyyn tarkoitetun jarjestelmaén rekisteritietoihin ettd asiak-
kaan Saha-historiaan. Myos tdssé selvityksessd haastatelluista toimihenkil6istd osa valitteli sita,

kuinka paljon aikaa kuluu tiedon etsimiseen eri jarjestelmista.

Toiseksi nayttaa siltd, ettd asiakkuusprosessin dokumentointi on Kelassa selvasti puutteellista.
Kontakteja asiakkaan tai muiden viranomaisten kanssa ei esimerkiksi aina ehditd muisteta (tai
jakseta) kirjata ylos Sahaan. Myoskddn kaikista asiakkaalle tai muille tahoille osoitetuista kir-
jeistd ei syysta tai toisesta 10ydy merkintdad rekistereistd, vaikka asiakaskirjeet tulisi periaattees-

sa laatia etuuskasittelyyn tarkoitetussa tietojarjestelmassa.

Edelld mainitut asiat (asiakkuusprosessin pirstaloituminen eri jarjestelmiin ja asiakkuuspro-
sessin puutteellinen dokumentointi) puolestaan aiheuttavat ongelmia ainakin Kelan nykyisten
tyojdrjestelyiden takia. Kuten todettua, Kelassa on kdytossd sahkoiseen asiakirjahallintaan pe-
rustuva tdiden siirtely vakuutuspiiristd toiseen ja asiakaspalvelu ja etuuksien ratkaisutyé on
eriytetty toisistaan®’. Lisdksi etuuksien ratkaisutydssé erikoistutaan yhden tai kahden etuuden
osaajiksi. Aktiivisessa asiakkuusprosessissa asiakas saattaakin olla lyhyen ajan sisdlla tekemi-
sissd usean eri Kelan toimihenkilon kanssa ja etuuspéditoksen lopussa saattaa joka kerta lukea
eri toimihenkilon nimi. Kelan nykyiset tyojarjestelyt edellyttdisivétkin sitd, ettd asiakastietojér-
jestelmat olisivat selkeitd ja nopeakayttoisid ja ettd asiakkuusprosessi olisi asianmukaisesti do-
kumentoitu. Koska néin ei ole, toimihenkildiden tyd vaikeutuu asiakaspalvelussa. Kelassa on

asetettu tavoitteeksi, ettd asiakaspalvelussa vastataan paitsi asiakkaan esittdmiin kysymyksiin,

40 Kelassa toteutettiin vuosina 2007-2010 massiivinen palvelutoiminnan kehittamishanke (PASTE), jonka yhtend osana tydjdrjestelyita muutettiin
siten, ettd Kelan toimihenkildt erikoistuvat tydssaan joko asiakaspalveluun tai etuuksien ratkaisutyshén (Kela 2007; ks. myés Heinonen 2009).
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selvitetddn laajemmin asiakkaan eldimintilannetta ja sitd, mihin Kelan etuuksiin hédnelld olisi
mahdollisesti oikeus*'. Tavoite palvella asiakasta timdn kokonaiseldmantilanne huomioon ot-
taen on kuitenkin haastava, koska eldméntilanne ei ole helposti hahmotettavissa Kelan jarjes-
telmistd. Asiakkaiden kannalta tilanne on varmasti turhauttava: he joutuvat selittiméan
tilanteensa ja ongelmansa yha uudelleen asioidessaan Kelassa, koska héntd palvelee milloin
kukakin Kelan toimihenkilo, eivitka asiat selvid sekavien jarjestelmien kanssa kamppaileville

toimihenkil6ille kovin nopeasti.

Yhteydenottojen ja kisittelyprosessin vaillinainen dokumentointi Kelan jérjestelmiin vaikeut-
taa myos ratkaisutyotd tekevien toimihenkil6iden tyotd. Edelld esitellyissa asiakastapauksissa
kavi ilmi, ettd esimerkiksi yhteydenotot -kansion kommenttikentdstd ei valttamattd kdy ilmi
edes se, onko asiakkaalle soitettu soittopyynnén jilkeen. Jos edellinen asiaa kasitellyt toimi-
henkil6 ei ole raportoinut tekemisiddn ja yhteydenottoja kunnolla, seuraava joutuu aloitta-

maan ldhtopisteestd. Ndin monimutkaisista asioista tulee helposti entistd monimutkaisempia.

Tutustuessamme tdssd raportissa esiteltyihin asiakkuusprosesseihin kdivimme myos lapi Kelas-
ta annettuja etuuspaitoksid. Aikaisemmissa tutkimuksissa on todettu, ettd melko suuri osa
Kelan asiakkaista on sitd mieltd, etteivat Kelan etuuspéatokset tai kirjeet ole selkeita (ks. esim.
TNS Gallupin Kansalaiskysely 2010, Kela-barometri 2009, Postikysely etuuspaatoksen saaneil-
le asiakkaille 2008.) Kaytyamme lépi eri etuusasioissa annettuja paatoksid on helppo kasittaa,
mistd asiakkaiden kokemukset johtuvat. Paikoittain tormasimme Kelan péaatoksiin ja asiakas-
kirjeisiin, jotka tuntuivat epéselviltd ja persoonattomilta. Oikeellisen ja yhdenvertaisen kohte-
lun varmistamiseksi ja késittelyn nopeuttamiseksi Kelan etuuspéditokset koostuvat pddaosin
valmiista fraaseista, joita kisittelija valitsee etuuskdsittelyyn tarkoitetusta tietojarjestelmasta
paitostd annettaessa. Toisinaan etuuspaitokset on koottu siten, ettd kokonaisuudesta on tullut
jopa kdsittamaton yhdistelma byrokratian ja lainsddddnnon viljelemid kasitteitd*?. Talloin ei
ole ihme, ettei asiakas ymmarrd, mitd padtoksessd lopulta sanotaan ja ennen kaikkea, mitka

ovat olleet paitoksen perusteet.

Etuuspditosten epéselvyys ei johdu Kelan toimihenkildiden kirjoitustaidon puutteesta. Tdmdn
todistaa ainakin se, ettd tormédsimme selvitystd tehdessimme myds kansantajuisesti, yksilolli-
sesti ja ymmarrettdvasti kirjoitettuihin asiakaskirjeisiin. Nimenomaan toimihenkil6iden itse

laatimat sahkopostit* olivat yllattden postitse ldhetettyjd etuuspadatoksia ja asiakaskirjeitd sel-

41 Eldmaéntilannelahtdinen asiakaspalvelu on osa PASTE-hankkeessa madriteltya hyvad asiakaspalvelua (Kela 2007).

42 Jokaisessa Kelan etuudessa on oma repertuaarinsa ndita lainsdadannosta kumpuavia kasitteitd. Esimerkiksi asumistukijarjestelmassa téllaisia kdsit-
teitd ovat perusomavastuu, hyvaksyttavat asumismenot, enimmaisasumismenot jne.

43 Kirjallinen asiointi tapahtuu Kelassa talla hetkella virallisesti vain postitse ja Kelan toimihenkildiden asiakkaille ldhettamat asiakaskirjeet laaditaan
pddasiassa valmiilla fraaseilla ja kirjepohijilla. Jotkut asiakkaat kuitenkin asioivat Kelassa sahkopostitse ja Kelan toimihenkil6t antavat toisinaan neuvon-
taa myos sahkopostin valitykselld.
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kedmpid ja havainnollisempia. Nayttadkin siltd, ettd silloin kun toimihenkildt eivét turvaudu
(tai joudu turvautumaan) valmiisiin fraaseihin, he kirjoittavat Kelan monimutkaisesta etuus-
jarjestelmastd ja sen yksityiskohdista hyvin kansankielisesti ja yksil6llisesti. Ne sdhkopostit,

jotka osuivat silmiimme, oli kirjoitettu my®os varsin asiantuntevasti.

6 Tutkimustulosten yhteenveto ja johtopdatokset

Valtaosa Kelan asiakkuusprosesseista sujuu sekéd asiakkaan etta Kelan kannalta kohtuullisen
helposti ja vaivattomasti. Tyytyviisid ja samalla Kelan kannalta helpoimpia ovat ne asiakkaat,
joiden eldmaéntilanne ei sanottavasti poikkea keskivertokansalaisen eldmaintilanteesta, joiden
taloustilanne on ainakin kohtuullisella tolalla, ja joilla on hyvit asiointivalmiudet. Asiat suju-
vat yleensd helposti ja yksinkertaisesti myds niiden kohdalla, jotka saavat etuuksia, joiden
myontdmiseen ei liity merkittavasti tarveharkintaa, muita monimutkaisia etuuden saannin
ehtoja, tarkkaa ehtojen noudattamisen seurantaa, byrokraattista paperinpydritysté ja/tai usein
toistuvaa asiointitarvetta Kelassa ja muiden sosiaaliviranomaisten luona (ks. esim. Laatu 2004,
14). Kaikkien asiakkaiden tilanne ei vastaa tdtd ideaaliasiakastyyppid. Niistd asiakkaista ja hei-

dén asiointiprosesseistaan on toistaiseksi kerdtty tietoa Kelassa vain vdhén.

Téssd tutkimuksessa tarkoituksena on ollut vastata kysymykseen minkalaisissa tilanteissa ja
minkilaisten asiakkaiden kohdalla Kelan asiakkuusprosessit muuttuvat ongelmallisiksi ja tyo-

ldiksi ja miksi ndin tapahtuu.
Tutkimuksessa on etsitty vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

— Mitka asiakasryhmait ovat Kelan ndkokulmasta haastavia tai ty6ldita ja miksi?

— Mitkd asiakasryhmit erityisesti kérsivat sosiaaliturvan toimeenpanon monimutkai-
suudesta, huonosti toimivista prosesseista, viranomaisten valisen yhteistyon toimimat-
tomuudesta ja mitkd asiakasryhmit ovat sosiaaliturvan lainsdédddnnon puolesta
erityisen hankalassa asemassa?

— Miten asiakkaiden ty6llistavyys jakautuu Kelan asiakaskunnassa?

Lisdksi tutkimuksen tarkoituksena on ollut selvittda sitd, miten hyvin Kelan nykyisid tietojér-
jestelmid on mahdollista hyddyntdd asiakkuusprosessien tarkastelemiseen ja asiakkuuksien

hallintaan kidytinnon etuustydssa.
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Tutkimuskysymyksiin on etsitty vastauksia kolmella erityyppiselld ladhestymistavalla ja tutki-
musaineistolla. Tutkimuksessa ldhdettiin liikkeelle selvittamélld Kelan asiakaskunnan tydllis-
tavyysjakaumaa Kelan etuusrekistereistid. Jokaiselle Kelan asiakkaalle muodostettiin
tyollistavyysarvio, joka saatiin painottamalla asiakkaan etuushakemusten ja takaisinperinta-
paatosten mdédrad Kelan toimintolaskennan etuuksittaisilla yksikkokustannuksilla (eu-
roa/ratkaisu). Tyollistivyysjakauman perusteella asiakaskunnan tyollistdvin viidennes
aiheuttaa lahes 70 % kokonaistyostd. Tulos ei ndin ole kaukana Pareton periaatteen (80:20)
mukaisesta arviosta. Tyollistavyysjakauman tasaisuus (tai tdssa tapauksessa epdtasaisuus) kui-
tenkin riippuu siitd, miten Kelan asiakaskunta méaritelldan seka siitd, mitd etuuspainoja kay-
tetddn. Tdssd tutkimuksessa Kelan asiakaskunta madriteltiin asiakkaiksi, joilla oli ainakin yksi
hakemus tai takaisinperintdpditds tutkimusjaksolla eli vuonna 2009 (véhédn yli 3 miljoonaa
henkil6a).

Etuusrekistereistd muodostettu ty6llistavyysjakauma on yksi tapa mitata asiakkaiden tyollista-
vyyttd ja kuten todettua, kyseiseen mittaustapaan liittyy muutamia heikkouksia. Ensinnédkin
tutkimuksessa kaytetyssd indikaattorissa asiakkaan tyollistavyyttd mitataan pelkdstdan hake-
musten madrdlld. Mittaustapa ei myoskddn ota huomioon sitd, ettd erilaiset hakemustyypit
tyollistavat Kelassa eri tavoin. Jatkossa analyysia voi tarkentaa ottamalla huomioon myds asia-
kaspalvelutilanteiden tyollistavyys ja muokkaamalla painoja yksityiskohtaisemmiksi. Tulevai-
suudessa Oiwasta saadaan todennékoisesti henkilotasoista massatietoa asiakaspalvelu-
tilanteiden kestoista ja médrastd. Hakemuspainojen tarkentamiseen taas voidaan ehka jossain
madrin kayttdd keskimaardisia kasittelyaikoja. Ratkaisu- (tarkistus, hylkéys jne.) ja hakijatyy-
peille (vakuutettu, ladkari, vakuutusyhtio jne.) on laskettavissa keskimdardiset etuuksittaiset
kasittelyajat, joilla hakemuksien painoja voidaan muokata. Esimerkiksi asumistuen tarkistus-
hakemuksen keskimddrdinen kisittelyaika on selvésti lyhyempi kuin uuden hakemuksen. In-
dikaattorin jatkokehittelyd varten kisittelyajan ja tyollistavyyden yhteyttd tulisi kuitenkin

selvittai tarkemmin.

Téaméntyyppinen rekistereistd tehty analyysi antaa hahmotelman todellisesta tyollistavyys-
jakaumasta ja on kdytdssé olevilla aineistoldhteilld paras mahdollinen. Nykyisella tietovarasto-
pohjalla eri rekistereitd joutuu yhdistelemddn sekd tutustumaan niiden erilaisiin muuttuja-
madritelmiin. Jos tarkasteluun ryhdytddn myos tulevaisuudessa, sen tekninen osuus helpottuu
todenndkoisesti Kelan tietovarastoinnin uusimisen (ARKKI-TV-hankkeen) myota, jolloin eri

rekistereitd ei todenndkoisesti tarvitse endd yhdistelld.

Tutkimuksen toisessa vaiheessa haastateltiin Kelan paikallishallinnossa tydskentelevid toimi-

henkil6itd. Toimihenkilditd pyydettiin kertomaan kokemuksia haastavista ja tyoldistd asiakas-
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tilanteista ja -ryhmistd ja kysyttiin, minkalaiset Kelan asiakkaat erityisesti karsivét sosiaali-

turvajdrjestelmén erilaisista byrokratialoukuista.

Kelan ja toimihenkil6iden ndkokulmasta asiakkaat tai asiakaspalvelutilanteet voivat olla haas-
tavia joko palveluosaamisen tai etuusosaamisen ndkokulmasta. Palveluosaamisen puolesta
haastavia asiakkaita loytyy haastateltujen mukaan ainakin seuraavista asiakasryhmisté: pdih-
teiden vadrinkayttdjat, mielenterveysongelmista kirsivit asiakkaat, huonosti suomea puhuvat
ulkomaalaistaustaiset asiakkaat, yksindiset ja huonokuntoiset vanhukset, etuuksien "lasketut-
tajat”, "Kela-veteraanit” ja heikosta luku- ja kirjoitustaidosta karsivdt romaniasiakkaat. Edelld
mainituissa asiakasryhmissd on asiakkaita, jotka tarvitsevat (tai vaativat) muita enemmadn
apua asioidessaan Kelassa. Etuusosaamisen nakokulmasta haastavia puolestaan saattavat olla
esimerkiksi ne asiakaspalvelutilanteet, joissa kasitellddn eldkeasioita, vanhempainetuuksia,
kuntoutusasioita tai elatustukea. Ndissd etuuksissa toimihenkil6t epdilivdt omaa osaamista ja
kokivat eniten epavarmuutta neuvomisessa. Erityisen haastavia ovat haastateltujen mukaan
sellaiset asiakastilanteet, joissa asiakkaalla on samaan aikaan kasittelyssd monta toisiinsa kyt-
keytyvéad etuusasiaa (esimerkiksi kun asiakkaan kanssa on samaan aikaan ajankohtaista pohtia
vakuuttamisasioita, sairausperusteisia etuuksia ja eldkeasioita). Kelaa tyollistdvind viranomai-
sina haastatellut mainitsivat kuntoutettaviensa asioiden perdén soittelevat kuntoutuspalvelu-
jen tuottajat, tydvoimaviranomaiset, asiakirjapyyntdja lahettdvan Sosiaaliturvan muutoksen-

hakulautakunnan ja etuustietoja kyselevit kunnat.

Haastateltujen toimihenkildiden mukaan viranomaisten vilisen yhteistyon toimimattomuu-
desta karsivat erityisesti asiakkaat, jotka ovat tekemisissd eldkkeiden ja elatustukien kanssa.
Tyoeldkeyhtididen ja Kelan yhteistyo ei suju saumattomasti ja asiakkaiden nakoékulmasta on-
gelmia aiheuttaa muun muassa epdjohdonmukaisuudet késitteissa. Elatustuet puolestaan ovat
ongelmallisia jo pelkdstdan siita syystd, ettd mukana on useita osapuolia. Myds tietojen luovut-
tamiseen liittyvét sdédnnokset ja kdytinnot monimutkaistavat elatustuen prosesseja. Kolmas
viranomaisten vilisen yhteistyon puutteesta ja koordinointiongelmista karsivistd asiakasryh-
mistd on vastikddn Suomeen muuttaneet ihmiset. Toimihenkil6t kuvailivat juuri Suomeen
muuttaneiden risteilevin “kolmiossa”: oleskelulupaa on haettava poliisilta, vakuuttamispaa-
tostd Kelasta ja toimeentulotukea sosiaalitoimistosta. Téllaisissa tilanteissa ollaan hyvin kau-

kana yhden luukun periaatteesta.

Haastatellut mainitsivat myds konkreettisia epdkohtia sosiaaliturvalainsddddnndssd. Tallaisia
ovat toimihenkildiden mukaan etenkin tydttomyystuen tarveharkinta puolison tulojen osalta,

asumistukijarjestelmassd huomioidut tulot ja perhekasitteen epayhtendisyys.
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Kelan toimintatavoista ja ylipddtddn sosiaaliturvan toimeenpanon joustamattomuudesta kar-
sivit haastateltujen mukaan esimerkiksi mielenterveys- tai paihdeongelmien takia tyokyvyt-
tomat ihmiset, avuttomat ja yksindiset vanhukset, hylatyn tyokyvyttomyyseldkepadtoksen
saaneet pitkdaikaissairaat ja kuntoutuspéadtostd pitkdan odottamaan joutuneet ihmiset. Edella
mainittujen asiakkaiden joukossa on ihmisié, jotka ovat erddssd mielessa tippuneet koko jér-
jestelmdn ulkopuolelle tai ainakaan heiddn tilanteensa ei tule riittdvasti huomioon otetuksi
jarjestelmassd. Ndin voi kuvitella tuntuvan muun muassa pitkiaikaissairaasta ihmisestd hianen
tayttdessddn hylkddvin eldkepaiatoksen jdlkeen kuukausittain tydttdmyysajan ilmoitusta. Tai
huonokuntoisesta, syrjakylilld eldvasta vanhuksesta, joka yrittad yksin tayttad elakkeensaajan

hoitotukihakemusta*t.

Haastattelujen perusteella vaikuttaa myos siltd, ettd sosiaaliturvajdrjestelmédn tarveharkinta- ja
byrokratialoukkuihin tormédvit ennen kaikkea sellaiset ihmiset, jotka ovat vahvasti riippuvai-
sia Kelan etuuksista ja joiden eldmintilanteessa tapahtuu usein sellaisia muutoksia, jotka hei-
jastuvat Kelasta maksettaviin etuuksiin. Téllaisia asiakkaita ovat haastateltavien mukaan
esimerkiksi pienituloiset lapsiperheet, joissa ainakin toinen vanhemmista kdy osa-aikaisissa

toissd ja on toisinaan oikeutettu soviteltuun ty6ttomyysetuuteen.

Tutkimuksen viimeisesséd vaiheessa poimittiin Kelan sahkoisesté asiakirjahallintajarjestelmasta
muodostetusta aineistosta nelja “tosielamédn” esimerkkid haastavista asiakkuusprosesseista.
Poimituissa asiakkuusprosesseissa toistuvat useat toimihenkiléiden haastatteluissa esiin nous-

seet ongelmat.

28-vuotiaan “Kela-veteraanin” kohdalla ongelmat johtuvat suurimmalta osin syyperusteisen
sosiaaliturvajdrjestelmdn monimutkaisuudesta: sairausjaksot, opinnot ja tyottomyysjaksot
vuorottelevat tihedsti nuoren miehen eldmissé ja ndin myods Kelasta maksettavat etuudet vaih-

tuvat jatkuvasti.

Osa-aikatyo6ansioilla, sovitellulla ty6ttomyystuella, asumistuella, perhe-etuuksilla ja puolison
tyotuloilla toimeentulonsa saavan perheendidin kohdalla ongelmat puolestaan johtuvat paitsi
sosiaaliturvajdrjestelmidn monimutkaisuudesta, myds Kelan tyojarjestelyisté ja nykyisisté tieto-
jarjestelmistd. Yleisen asumistuen ja tydttomyysturvan yhteensovitus on vaikeaa ilmankin, et-
td asian ympadrilld hddrdda epdmaidrdinen joukko Kelan tyontekijoitd. Lisdksi asiakkuus-
prosessin dokumentointi Kelan nykyisiin asiakastietojdrjestelmiin on selvasti puutteellista,

mika vaikeuttaa tilannetta entisestaan seka asiakkaan ettd Kelan kannalta.

44 Olettaen, ettd vanhus on jotain kautta tullut tietoiseksi siitd, ettd hanella mahdollisesti olisi oikeus kyseiseen etuuteen.
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Kelan tyojdrjestelyt vaikuttavat osittain ongelmallisilta my®ds toistuvasti elatusapuvelkojen pe-
radn soittelevan yksinhuoltajadidin tapauksessa. Englanniksi asioiva nainen soittaa ldhes kuu-
kausittain elatusapuvelkojen perddn ja kysyy, joko velat on saatu perittyd ulosotossa
elatusvelvolliselta entiseltd puolisolta. Nainen kertoo asiansa milloin kellekin Kelan toimihen-
kil6lle ja my6s hédnen tapauksessaan asiakkuusprosessin dokumentointi on paikoin heikkoa.
Asiakkuusprosessin ongelmien taustalla on kuitenkin ennen kaikkea elatusapuvelkojen nykyi-
set maksukdytdnnot. Massoina juokseviin erdajoihin perustuva maksujérjestelma toimii hyvin
huonosti elatusapuvelkojen kaltaisiin maksuihin, joissa mukana on monta toimijaa ja maksu-
jen ajoitukset vdhintddnkin epdvarmoja. On erikoista, ettd elatusapusaatavia odottavat van-
hemmat joutuvat nykyisessd jarjestelyssd erddnlaisiksi kontrolloijiksi. Heiddn on aktiivisesti

kyseltavi etuuksiensa perdan turvatakseen toimeentulonsa.

Neljannessd esimerkissd haastavasta asiakkuusprosessista ongelmat johtuvat tapaturmavakuu-
tuslain ja sairausvakuutuslain yhteensovituksen monimutkaisuudesta ja viranomaisten hei-
kosta yhteistyostd. Tydtapaturmassa loukkaantuneen asiakkaan odotetaan toimittavan samoja
asiakirjoja sekd tapaturmavakuutuslain mukaisia korvauksia maksavaan vakuutusyhtioon etta
Kelaan. Tilanteessa, jossa sairausvakuutuslain mukaisia korvauksia ei joka tapauksessa tule
maksettavaksi, tarvittavien asiakirjojen ja byrokratian maédra tuntuu lahes kasittamattomalta.
Lisdksi viranomaisten eridvit toimintatavat mahdollisesti osaltaan sekoittavat sekd asiakasta
ettd viranomaisia. Vakuutusyhtiossd koko prosessin hoitaa (periaatteessa) alusta loppuun yksi

tyontekija, Kelassa mukana on jatkuvasti useampia toimihenkilgita.

Tutustuminen tdssd raportissa esiteltyihin haastaviin asiakkuusprosesseihin paljastaa sen,
minkilaisia ongelmia liittyy Kelan tdménhetkisiin tietojarjestelmiin. Nykyiselladn asiakkuus-
prosessit eivat ole dokumentoituina yhteen jérjestelmadn vaan prosessi on hajallaan eri jérjes-
telmissd. Asiakirjat tallentuvat Sahan arkistoon®, asiakkaalle ldhetettdvdt asiakaskirjeet ja
etuuspédatokset puolestaan 10ytyvit (jos 16ytyvit) toisesta jarjestelmidstd ja asiointia (mikali sitd
dokumentoidaan) kirjataan Sahan Yhteydenotot-kansioon. Lisdksi asiakkuusprosessin ja eri-
tyisesti asiointien dokumentoiminen eri jirjestelmiin on hyvin puutteellista. Asiakkuusproses-
sin pirstaloituminen eri jarjestelmiin ja prosessin puutteellinen dokumentoiminen vaikeuttaa
etenkin kdytdnnon etuustyota*. Ensinndkin edelld mainitut puutteet ovat ongelma asiakas-
palvelussa tyoskenteleville toimihenkiléille. Kelan julkilausuttu tavoite palvella asiakkaita
huomioiden kunkin asiakkaan kokonaiselamantilanne on vaikeasti toteutettavissa, kun asiak-
kaan eldmdntilanteen, aiemman asiointihistorian ja muun asiakkuusprosessin selvittiminen

tietojarjestelmistd vie toimihenkiloltd paljon aikaa. Toiseksi asiakkuusprosessin dokumen-

45 Tdmd ei tarkoita sitd, ettd kaikki asiakkuusprosessiin liittyva kirjallinen materiaali [6ytyy Sahasta. Esimerkiksi Kelan antamia paatoksid ja sairaanhoi-
donkorvaushakemuksia sinne ei kuvata.
46 Ne vaikeuttavat myds asiakkuusprosessien tarkastelemista esimerkiksi tutkimustarkoituksessa.



58

toinnin hajanaisuus ja puutteellisuus on ongelma my®os ratkaisutyoté tekeville toimihenkil6il-
le. Koska etuuspéddatoksen perusteena kéytettdvia tietoja joutuu etsimddn useammasta paikasta,

on vaarana, ettd jotain jaa huomioimatta paéatosta tehtdessa.

Asiakkuusprosessien hajanaisen ja epdjohdonmukaisen dokumentoinnin lisaksi huomiomme
kiinnittyi Kelan asiakasviestinndn ongelmiin. Koska Kelan antamat paatokset (ja osa asiakas-
kirjeistd) koostuvat jarjestelmastd valittavista valmiista fraaseista, osa paétoksistd on varsin se-

kavia ja huonosti ymmarrettivissa.

Tutkimuksen tulokset paljastavat sosiaaliturvan ja sen toimeenpanon moninaisia ongelmia ja
erityisesti Kelan asiakkuusprosesseissa esiintyvid solmukohtia. Ainakin osa tutkimuksessa esi-
tellyistd sosiaaliturvan byrokratialoukuista on ratkaistavissa kehittimalld (uusia) toimintamal-
leja Kelassa. Tutkimuksen tulokset haastavat pohtimaan Kelan nykyisid ty6jdrjestelyitd, jossa
toimihenkil6t erikoistuvat joko asiakaspalveluun tai etuuksien ratkaisutyohon, ty6td hajaute-
taan sahkoisesti milloin mihinkin Kelan toimipisteeseen ja esimerkiksi asiakkaan puheluun
vastataan ympaéri maata toimivassa Kelan yhteyskeskuksessa. Nykyisten ty6jarjestelyiden seu-
rauksena asiakkaat saattavat samaankin etuusasiaan liittyen olla tekemisissad usean eri toimi-

henkilon kanssa.

Suurimmalle osalle asiakkaista Kelan nykyiset tyojarjestelyt ja palvelukanavat sopivat hyvin ja
helpottavat asiointia Kelassa. Suurimmassa osassa asiakkuusprosesseja myoskdan toiden ja
tyotehtdvien hajautuminen ympéri Suomea ei aiheuta ongelmia. Tulokset antavat kuitenkin
viitteitd siitd, ettd kuvattujen asiakasryhmien kohdalla (ainakin asiointivalmiuksiltaan hei-
koimpien asiakkaiden kohdalla) nykyisid ty6jdrjestelyitd paremmin toimisi yksilokohtainen
palveluohjaus ja jonkinlainen case manager- tai oma virkailija -jarjestelma. Oma virkailija voi-
si olla Kelan toimihenkild, johon asiakas voisi aina tarvittaessa ottaa henkilokohtaisesti yhteyt-
td missd tahansa etuusasiassa. Jdrjestely ei valttamattd edellyttdisi sitd, ettd nykyisistd
tyojdrjestelyistd tarvitsisi (kokonaan) luopua. Pikemminkin kyse olisi vain erityistapauksia
varten nimetystd yhteyshenkilostd, tutusta virkailijasta, joka mahdollisesti myos muistaisi asi-
akkaan tapauksen ja osaisi toimia asiakkaan kannalta parhaalla tavalla. Oma virkailija
-jarjestely olisi hyodyllinen ainakin tédssd raportissa esitellyn elatustukiasioissa asioivan yksin-

huoltajadidin tyyppisisséd tapauksissa.

Osalle asiakkaista asiointi Kelassa on vaikeaa lahinna siitd syystd, ettd prosessi etenee kirjalli-

sesti. Toimihenkiloiden haastatteluissa kévi ilmi, ettd kirjallinen asiointitapa tuottaa ongelmia
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esimerkiksi huonokuntoisille vanhuksille. Téllaisten asiakkaiden asiointia helpottaisi, mikéli

tietoja voisi antaa Kelalle (ja muille viranomaisille) my6s suullisesti esimerkiksi puhelimessa®’.

Tulokset antavat aihetta pohtia myds ratkaisutyon tydjarjestelyjen tarkoituksenmukaisuutta.
Nykyisellddn ratkaisutyota tekevit toimihenkilot erikoistuvat yleensa yhden tai kahden etuu-
den asiantuntijoiksi. Erikoistuminen ratkaisutyossd on Kelassa katsottu tarpeelliseksi muun
muassa siitd syystd, ettd etuuksien ratkaisutydssi vaaditaan korkeatasoista osaamista. On aja-
teltu, ettd on kohtuutonta vaatia toimihenkildiltd syvdosaamista useammassa etuusasiassa. Ky-
se on myods toiminnan tehokkuudesta. Yhden etuuden rutinoitunut asiantuntija tekee
etuuspdatoksen nopeammin kuin jatkuvasti yksityiskohtia tarkastamaan joutuva toimihenki-

16, jonka ty6tehtdviin kuuluu useamman etuuden ratkaisuty6ta.

Kuten tutkimuksessa on kdynyt ilmi, asiakkuusprosessissa erilaiset etuusasiat kytkeytyvit kui-
tenkin usein yhteen. Muun muassa asumistuki ja tyottomyystuet liittyvét usein vahvasti yh-
teen: esimerkiksi ty6ttomyystukea saavan asiakkaan satunnaiset tydansiot vaikuttavat seka
maksettavaan tyottomyystukeen ettd asumistuen madraan. Télloin voidaankin kysyd, kuinka
tarkoituksenmukaista on, ettd saman kotitalouden ty6ttomyystuki- ja asumistukiasioita kasit-
televat Kelassa eri toimihenkilot*. Tulevaisuudessa voisi olla aiheellista pohtia ainakin sita,
miten etuuksien kisittelyprosessia saataisiin nivottua nykyistd enemmaén yhteen, vaikka varsi-

naisia etuuspaatoksia tekisivatkin kunkin etuuden asiantuntijat.

Etuuksien maksujarjestelyihin on myos syyta kiinnittdd huomiota. Erdajoilla pyorivd massa-
maksatus luultavasti soveltuu hyvin lapsilisdn ja elakkeiden kaltaisiin etuuksiin, mutta se so-
veltuu huonosti esimerkiksi elatusapuvelkojen maksamiseen. Toistaiseksi kyseessd on
resurssiongelma: Kelalla ei yksinkertaisesti ole resursseja valvoa yhden henkilon maksuliiken-
nettd. Ndin varmasti onkin, mutta toteamus pistdd miettiméaén: olisiko mahdollista kehittaa
elatusapuvelkojen maksujérjestelyitd toimivammiksi? Tai voisiko ajatella, ettd erdajoja tehtdi-
siin useampia kuukaudessa? Tidlloin helpotettaisiin ehkd niiden asiakkaiden tilannetta, jotka

joutuvat toistuvasti soittelemaan elatusapuvelkasaataviensa perddn.

Tutkimuksessa esiin nostetuista Kelan nykyisten tietojérjestelmien ja niiden kdyton ongelmis-
ta osa korjaantunee ldhiaikoina, kun Kelassa otetaan kidyttoon uusi Oiwa-asiakastieto-

jarjestelmd. Oiwassa asiakkaan kokonaistilanne tulee nikymédn yhdelld kertaa (kasittelyssa

47 Etuuden hakeminen puhelimitse tulee ensimmdinen kerran mahdolliseksi helmikuussa 2011, kun uusi etuus, takuueldke, tulee Kelan hoidettavaksi
(Kela 2010d).

48 Kelassa on parhaillaan meneilldan ratkaisutyon uudelleenorganisoiminen niin sanottujen etuuskorien mukaisesti. Vuoteen 2012 mennessa etuuksi-
en ratkaisutyon tulee olla organisoitu perustuen kuuteen etuuskoriin. Kuhunkin etuuskoriin kuuluu useampia etuuksia ja esimerkiksi tyéttomyysturva ja
yleinen asumistuki kuuluvat samaan koriin. Ajatuksena on, etta paikallishallinnossa erikoistutaan etuuskorijaottelun mukaisesti. Nain samaan kokonai-
suuteen liittyvid asioita késitelladn Kelassa mahdollisuuksien mukaan samassa paikassa.
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olevat hakemukset, valitukset, maksussa olevat etuudet, kontaktihistoria, saapuneet ja ldhete-
tyt asiakirjat). Oiwaan myo0s kirjataan kaikki asiakaskontaktit. (Kela 2010b.) Vanhat Saha-
tiedot eivit kuitenkaan tallennu Oiwaan, joten Sahaa kéytetddn jonkin aikaa Oiwan rinnalla.
Oiwassakin esimerkiksi Kelasta asiakkaille ldhetettavit paatokset ja asiakaskirjeet laaditaan
erillisessa etuuskasittelyn tietojarjestelmasséd valmiilla fraaseilla. Olisiko ndité fraaseja mahdol-
lista uudistaa? Tai niiden kayttod ohjeistaa nykyistd paremmin? Tai olisiko mahdollista, ettd
Kelan toimihenkildiden kykyyn kirjoittaa selkokielisid etuuspaatoksid ja asiakaskirjeitd luotet-

taisiin nykyistd enemman?

Kelassa voitaisiin tehdd myos nykyistd konkreettisemmin yhteisty6td vakuutusyhtididen (ja
muiden viranomaisten) suuntaan. Tutkimus osoittaa, etteivdt nykyiset kdytinnot yhteisten
asiakkuuksien hallinnassa ole toimivia. Tarvittaisiin yhteisid pelisidntdja siitd, miten lakisda-
teisten vakuutusten yhteensovitusta hoidetaan viranomaisten vililld. Lisaksi tarvitaan peli-
sdantdja siitd, mitd vakuutusyhtididen tulee tehdd asiakkaiden puolesta ja prosessin
nopeuttamiseksi ja miten Kelassa tulee menetelld, kun prosessissa on mukana muita korvaus-
velvollisia viranomaisia. My6s jonkinlaisen yhteisen asiakkuuden hallintajdrjestelman kehit-

taminen voisi olla suotavaa.

Suurin osa téssd tutkimuksessa esitellyista sosiaaliturvan ja sen toimeenpanon ongelmista ei
kuitenkaan korjaannu vain kehittaimalld Kelan menettelytapoja, tyojarjestelyitd, tietojarjestel-
mid, asiakasviestintdd tai viranomaisten valistd yhteistyotd. Jotkut tutkimuksessa esitellyt on-
gelmat korjaantuvat, mikaili Sata-komitean antamia ehdotuksia sosiaaliturvan uudistamisesta
toteutetaan. Tama koskee esimerkiksi tyomarkkinatuen tarveharkintaa, joka tulisi Sata-
komitean mukaan poistaa. Komitea ehdottaa loppuraportissaan myos esimerkiksi asumistuki-
jarjestelmén uudistamista ja sosiaalilainsdadannon perhekasitteen yhdenmukaistamista. (STM
2009.) Asumistukijirjestelman ongelmat ja perhekisitteen kirjavuuden aiheuttamat episel-
vyydet nousivat esiin myos tissd tutkimuksessa. Iso osa ongelmista vaatii kuitenkin korjaantu-
akseen ehkd vieldkin radikaalimpia muutoksia: syyperusteisen sosiaaliturvajirjestelmain,
eritoten tarveharkintaan perustuvan ja monikanavaisen perusturvajirjestelman kautta linjan
tapahtuvaa perusteellista selkeyttimistd siten, ettd tarveharkinnan holhoavat elementit karsi-

taan siitd minimiin ja palvelujérjestelmaa yhteniistetadn.

Kuten jo raportin johdannossa todettiin, tima tutkimus on tehty padasiassa Kelan nakokul-
masta. Tutkimuksen tulokset asiakkuusprosessien solmukohdista ja sosiaaliturvajirjestelmén
ongelmista ovat vain osa totuutta, koska ne perustuvat ainoastaan Kelan sisaltd kerdttyyn ai-
neistoon. Jatkossa olisikin ensiarvoisen tdrkeda selvittdd myds asiakkaiden kokemuksia Kelan

asiakkuusprosesseista ja sosiaaliturvan ongelmista. Esimerkiksi: mitkd ovat suurimpia byro-
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kratialoukkuja sosiaaliturvan toimeenpanossa? Ja kenelle Kelan ty6jarjestelyt tai palveluver-

kossa tapahtuvat muutokset aiheuttavat ongelmia?

Kelan etuuksien ja laajemmin sosiaaliturvan toimeenpanon kehittdimistd on ohjannut sithen
kohdistuvista monenlaista tehostamispaineista johtuen tarjontakeskeinen ldhestymistapa. Pal-
veluja on kehitetty ennen kaikkea suoritetehokkuutta parantamalla. Tehokkuuden tavoittelu
ndkyy Kelassa esimerkiksi erikoistumisessa asiakaspalvelu- ja ratkaisutyohon, ratkaisutyon
uudelleenjérjestelyissd ja valtakunnallisen puhelinpalvelun perustamisessa. Tehokas sosiaali-
turvan toimeenpano on sindnsa tirked paamadra: kansalaisten on voitava luottaa siihen, ettd
Kelassa hoidetaan etuuksien toimeenpanoty6td mahdollisimman taloudellisesti, sujuvasti ja
yhtendisesti. On kuitenkin selvai, etteivit tehokkuuden maksimointiin tarkoitetut tydjérjeste-
Iyt aina tuota toivottua tulosta. Se, miké toimii asiakkaiden valtaosan kohdalla, ei valttamattd
toimi silloin, kun asiakas ei vastaakaan asiointivalmiuksiltaan tai elimanhallintataitojensa
puolesta keskivertokansalaista. Jatkossa onkin syytd yhd tarkemmin pohtia paitsi toiminnan
tehokkuutta myos sen vaikuttavuutta. Tarjontakeskeisestd palvelujen jarjestimistavasta on
siirryttavé ainakin heikompiosaisten asiakkaiden kohdalla rdaataloidympaédn kysyntakeskeiseen
palvelujen tarjontaan. Siind tarkastelun keskidssd ovat valittujen toimintatapojen vaikutukset

kansalaisten elamain.
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