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Tama opinnaytetyd tarkastelee tydeldkettd ja siihen liittyvdd muutoksenhakua asiakkaan
nakokulmasta. Opinnaytety® on toteutettu toimeksiantona Veritas Eldkevakuutukselle ja sen
perustana on helmikuussa 2012 toteutettu asiakastutkimus. Kokonaiskuvan muodostamiseksi
opinnaytetydssa kasitelladn ennen tutkimustulosten esittamista keskeisiné siséltdalueina muun
muassa eldketurvaa, eldkkeen karttumista, eldkevakuuttamista, eldke-etuuksia, oikeusturvaa ja
muutoksenhakua. Talla tavoin on helpompi ymmartdd joitakin muutoksenhakuprosessin
taustalla vaikuttavia tekijoita.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd tekijoitd, jotka vaikuttavat elékkeenhakijoiden
muutoksenhakualttiuteen ja tutkia Veritas Elakevakuutuksen asiakaspalvelun laatua
muutoksenhakutilanteissa. Tutkimus toteutettiin |&hettamalla vuonna 2011 muutoksenhausta
paatoksen saaneille Veritas Eldkevakuutuksen asiakkaille kyselylomake postitse. Saatujen
tulosten perusteella pyrittin  kartoittamaan mahdollisia kehityskohteita jarjestelméssa,
muutoksenhakuprosessissa ja asiakaspalvelussa.

Kyselylomakkeen kysymykset ja vaittamat liittyivat p&&asiassa muutoksenhaun syihin ja
asiakkaiden mielipiteisiin koskien eldkepaatostd, muutoksenhakuohjeita, muutoksenhaku-
prosessia kokonaisuutena, puhelin- ja asiakaspalvelua sekd Veritas Elédkevakuutuksen
toimintaa muutoksenhaun yhteydessa.

Tutkimustulosten perusteella huomionarvoisiksi asioiksi ja mahdollisiksi kehittdmiskohteiksi

nousivat elakepaatdksen perustelut, valitusten kasittelyajat ja asiakkaan tarpeiden huomiointi
seka aito kiinnostus asiakkaan tarpeita kohtaan.
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AN EARNINGS-RELATED PENSION AND
APPEALS CONCERNING IT WITH A CUSTOMER
ORIENTED APPROACH

This thesis considers earnings-related pensions and appealing against a work-related pension
decision with a customer oriented approach. The thesis was commisioned by Veritas Pension
Insurance and it's based on a customer survey that was carried out in February 2012. To form a
general view before presenting the results, the thesis covers such areas as pension security,
pension accumulation, pension insuring, pension benefits, legal protection and pension appeal.
This way it's easier to understand some of the factors that affect on the background of the
appeal process.

The aim of the survey was to find out the reasons for the pension applicants’ willingness to
appeal the pension decision and to examine the quality of the customer service provided by
Veritas Pension Insurance. The survey was conducted by sending postal questionnaires to
Veritas Pension Insurance company’s customers who got an earnings-related pension appeal
decision in 2011.

On the basis of the results, the aim was to point out the possible development areas in the
pension system, appeal process and customer service. The questions and given statements on
the questionnaire related mainly to the customers opinions on pension decision, appeal
instructions, appeal process in general, phone and customer service and Veritas Pension
Insurance’s operation in general.

The results showed dissatisfaction with the argumentations of the pension decisions, the appeal
handling times, minding the customers’ needs and the lack of true interest in customers’ needs.
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companies
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KAYTETYT LYHENTEET

TyEL
YEL
EU

ETA
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tyontekijan elakelaki
yrittajan elékelaki

Euroopan unioni, eurooppalaisten jasenvaltioiden
muodostama taloudellinen ja poliittinen liitto (Europa.eu)

Euroopan talousalue, Euroopan unionin ja Euroopan
vapaakauppajarjeston muodostamat yhtenaiset markkinat
(E-economic.fi)

tydeldkeasioiden muutoksenhakulautakunta, eldkelaitoksista
riippumaton ensimmainen muutoksenhakuaste
tybelékeasioissa (Telk.fi)

vakuutusoikeus, Suomen tuomioistuinjarjestelméaan kuuluva
riippumaton ja puolueeton toimeentuloturva-asioiden
erityistuomioistuin (Oikeus.fi)
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoitus on tutkia tydeléketta ja tydeldkeasioihin liittyvaa
muutoksenhakuprosessia asiakkaan nakokulmasta. Asiakaslahtoisen
nakokulman kartoittamiseksi laadittin vuonna 2011 tybdeldkepaatokseen
littyvasta muutoksenhausta paatoksen saaneille Veritas Eldkevakuutuksen

asiakkaille postitse lahetettava kysely.

Kyselyn avulla oli tarkoitus selvittdd asiakkaiden muutoksenhakualttiuteen
vaikuttavia tekijoita seka Veritas Eldkevakuutuksen asiakaspalvelun laatua
muutoksenhakutilanteissa. Tarkein kysymys tutkimuksen taustalla oli, miksi
asiakas haki muutosta tyoelakeyhtion antamaan paatokseen: Oliko asiakkaan
mielestd paatoksessa selkea virhe? Oliko asiakas eri mieltd paatoksesta ja

perustuiko se aitoon erimielisyyteen vai ymmartamattomyyteen?

Asiakaspalvelun laatua tutkittaessa haluttiin vastauksia erityisesti seuraaviin
kysymyksiin: Oliko muutoksenhakuprosessi selked? Saiko asiakas riittavasti
tietoa prosessin kulusta? Olisiko asiakasta voitu ohjeistaa paremmin jossakin

prosessin vaiheessa?

Tutkimustulosten perusteella pyrittiin kartoittamaan mahdollisia kehityskohteita
jarjestelmassda, muutoksenhakuprosessissa ja asiakaspalvelussa. Saatujen
tulosten avulla Veritas Eldkevakuutus voi kehittdd muutoksenhakuprosessia
omalta osaltaan ja pyrkia tarjoamaan asiakkailleen mahdollisimman hyvaa

asiakaspalvelua.

Vuonna 2011 tyoOeldkeasioiden muutoksenhakulautakuntaan saapui 6 235
valitus- ja hakemusasiaa, mik& oli noin seitseman prosenttia enemman kuin
vuonna 2010. Muutoksenhakijan eduksi muutettiin 11,4 prosenttia tapauksista
ja 5,3 prosenttia tapauksista palautettin eldkelaitokseen uudelleen
kéasiteltavaksi. Noin kolmannes muutoksenhakijoista valittaa paatoksesta
edelleen vakuutusoikeuteen. Vuonna 2011 vakuutusoikeus muutti noin 14

prosenttia ndaistd tapauksista muutoksenhakijan eduksi. Tosiasiallinen
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muutosprosentti oli kuitenkin yhdeksan, silla viidessd prosenttiyksikossa
paatosta muutettiin uuden selvityksen perusteella. (TELK 2011.)

Jotta muutoksenhakuprosessi voidaan ymmartdd kokonaisuutena aina
elakevakuuttamisesta ja  eldkkeen  karttumisesta  muutoksenhakuun,
tarkastellaan opinnaytetydssa ennen tutkimustulosten esittamista ja analysointia
elakealan keskeisida kasitteita taméan kokonaiskuvan muodostamiseksi.
Opinnaytetyon teoreettinen osa kasittelee siten tydelakettd osana Suomen
sosiaaliturvajarjestelméaé, elakkeen karttumista ja elakevakuuttamista, eléake-
etuuksia ja niiden myontamisen perusteita sekd oikeusturvaa ja
muutoksenhakua. Talla tavoin on  helpompi ymmartdd  joitakin

muutoksenhakuprosessin taustalla vaikuttavia tekijoita.
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2 TYOELAKE SOSIAALITURVAJARJESTELMASSA

2.1 Sosiaaliturva ja sosiaalivakuutus

Sosiaaliturvan tarkoitus on turvata yksittaisten ihmisten toimeentulo
elamantilanteissa, joissa ihminen ei pysty itse hankkimaan elatustaan ty6lla.
Sosiaaliturva rahoitetaan sitd varten erikseen perityistda maksuista tai yleisista

verovaroista. (Korpiluoma ym. 2011, 10.)

Sosiaalivakuutus on sosiaalisten riskien varalta lakisdateisesti jarjestetty
pakollinen vakuutus, jonka etuuksia maksetaan, kun ansioty6 on jostakin syysta
estynyt. Sosiaalivakuutuksella pyritddn turvaamaan yksildiden ja perheiden
toimeentulo sairauden, tyokyvyttomyyden, ty6ttémyyden, vanhuuden ja

perheenhuoltajan kuoleman varalta. (Korpiluoma ym. 2011, 10.)

Suomen sosiaalivakuutusjarjestelman vastuista yli 70 prosenttia kuuluu
jakojarjestelmaan, jossa kunkin vuoden menot katetaan samana vuonna
tyOnantajilta ja tyontekijoiltéa keratyilla vakuutusmaksuilla. Vajaa 30 prosenttia
vastuista on rahastoitua eli varat on keratty ennalta tulevia elékkeita varten.
(Korpiluoma ym. 2011, 14-16.)

2.2 Eldakevakuutus

Yksi sosiaalivakuutuksen muoto on elakevakuutus, joka voi olla pakollinen tai
vapaaehtoinen. Pakollinen eldkevakuutus jarjestetaan lakisdateisesti tai
tyomarkkinajarjestdjen, kuten esimerkiksi joidenkin  teollisuuden- tai
ammattialojen sopimuksella. Vapaaehtoinen elakevakuutus voi olla henkilén
itsensa tai hanen tybantajansa hanelle ostamaa yksilollistd eldkevakuutusta tai
kollektiivista, kuten esimerkiksi tyonantajan tyoryhmalleen jarjestamaa

yhteisollista elakevakuutusta. (Korpiluoma ym. 2011, 11-13.)

Eldkevakuutuksessa eldke eli vakuutussuoritus maksetaan jatkuvana

suorituksena maéaaradajoin, kunnes jokin vakuutusehdoissa sovittu tapahtuma,
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kuten tyokyvyttomyyseldkkeen saajan tyokyvyn palautuminen, keskeyttaa sen.
(Korpiluoma ym. 2011, 11.)

2.3 Tybelake Suomessa

Suomen paédasiassa yhteisvastuuseen perustuva tydelékejarjestelma on
lakisaateinen, pakollinen ja koko ty0ssa kayvan vaeston kattava. Koko tyduran
aikana ansaittuihin tydansioihin perustuvan tyoelakkeen tarkoituksena on
entisen toimeentulotason kohtuullisen sailymisen turvaaminen
tyokyvyttomyyden, vanhuuden ja perheenhuoltajan kuoleman varalta. Suomen
tyOoeldke on etuusperusteinen, mika tarkoittaa, etta tydelédkkeen saamisen
edellytykset ja maara on laissa saadetty. (Korpiluoma ym. 2011, 13-14.)

Tyo6elake perustuu eri aloja koskeviin eldkelakeihin. Yksityisten alojen tyteldake
perustuu tyontekijan elakelakiin, valtion tydelake valtion eldkelakiin ja kunnissa
tyoskentelevien tyOelake kunnalliseen elakelakiin. Lisédksi on tiettyja
erityisryhmid, joilla on omat elakes&éntonsa tai -lakinsa. Kaikkia tyoelakelakeja
ovat koskeneet samat perusperiaatteet 1960-luvulta alkaen. Yksityisten ja
julkisten alojen tyoelaketta koskevat saannokset ovat yndenmukaistuneet lahes

taysin vuoden 2005 alusta. (Korpiluoma ym. 2011, 15.)

Tybelakkeen maardan vaikuttavat kunkin vuoden tydansiot. Siirtyminen
tyonantajalta toiselle, yksityisiltd aloilta julkisille tai julkisilta yksityisille ei vaikuta
tyoelékkeen maaran muodostumiseen. Talla niin kutsutulla
koskemattomuusperiaatteella on erityinen merkitys tyévoiman liikkuvuuden

kannalta. (Korpiluoma ym. 2011, 16.)

Tyoelakkeen perustana olevat, tydsuhteeseen perustuvat ansiot ovat
Suomessa katottomia eli niilla ei ole enimmaismaaraa. Elakkeen perusteessa ei
kuitenkaan  huomioida kaikkia tulolajeja, kuten osakepalkkioita tai
tyosuhdeoptioita. Yrittajan enimmaistybtulon (161 375 euroa vuonna 2012)
ylittadvaa tydansioita ei vakuuteta tytelékejarjestelmassa. (Korpiluoma ym. 2011,
16.)
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Suomen tybeldke on indeksisidonnainen eli se sailyttad arvonsa. Eldkkeen
perusteena olevat ansiot tarkistetaan vuosittain indeksilla, jossa ansiotason
muutoksen vaikutus on 80 prosenttia ja elinkustannusten muutoksen vaikutus
20 prosenttia. Maksettava eldke on samalla tavalla indeksisidonnainen, mutta
ansiotason ja elinkustannusten muutosten paino on siind painvastainen.
(Korpiluoma ym. 2011, 16.)

2.4 Kansanelake ja takuuelake

Suomessa oikeus kansaneldkkeeseen ja takuuelakkeeseen on asumiseen
perustuva eli sitA maksetaan Suomessa asutun ajan perusteella.
Kansaneldkkeen ja takuuelakkeen tarkoitus on turvata pienituloisten

elékelaisten toimeentulo. (Korpiluoma ym. 2011, 13; ETK 2012a.)

Kansaneldkkeen maard on tybdeldkevahenteinen eli sen maard on sita
pienempi, mitad suurempi tyoelédke on. TyoOelakkeen maaran ylittdessa tietyn
rajamaaran (yksinaisella 1 257,96 euroa kuukaudessa ja avo- tai avioliitossa
olevalla 1 120,46 euroa kuukaudessa vuonna 2012), ei kansanelakettd makseta
lainkaan. (Korpiluoma ym. 2011, 13; ETK 2012a.)

Oikeus kansanelakkeeseen on Suomessa asuvalla henkil6lld, joka 16 vuotta
taytettyaan on asunut vahintaan kolme vuoden ajan Suomessa. Kansaneléake
suhteutetaan Suomessa asuttuun aikaan, jos hakija tai edunjattdja on asunut
Suomessa alle 80 prosenttia 16 vuoden ian tayttamisen ja elédkkeen alkamisen
valisesta ajasta ja asumisaikavaatimukset tayttyvat muuten. Ulkomaan elakkeet
ja korvaukset vahentavat kansanelakkeen maaraa tietyin edellytyksin. (ETK
2012c.)

Eldketurvan jaadesséd muuten alle 713,73 euroa kuukaudessa (vuonna 2012),
maksetaan takuuelakettd. Takuuelake on ollut voimassa 1.3.2011 alkaen ja sita

saa noin 10 prosenttia kaikista elakkeensaajista. (ETK 2012c.)

Oikeus takuueldkkeeseen on 62 vuotta tayttaneelld, vanhuus- tai varhennettua
vanhuuselaketta saavalla henkildlla, 16 vuotta tayttaneella

tyokyvyttomyyselédkkeella olevalla henkildlla (my6és maahanmuuttajat), 65 vuotta

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Minna Latva-Aijo



12

tayttaneellda  maahanmuuttajalla ja  henkilollda, joka saa elaketta
maatalousyrittgjien luopumistukijarjestelmasta. (ETK 2012c.)

Takuuelaketta vahentavat taysimaaraisesti takuueldkkeessa huomioon otettavat
elaketulot.  Takuueldakkeen  maaraan eivat vaikuta  perhesuhteet.
Takuueldkkeeseen tehdéaan varhennusta vastaava vahennys, jos vanhuuselake

on myonnetty varhennettuna. (ETK 2012c.)
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3 ELAKETURVA JA ELAKKEEN KARTTUMINEN

3.1 Tyontekijan elaketurva

TyoOelakettéa ansaitaan tyontekijan kunakin vuonna ansaitsemien ty6ansioiden
perusteella ja sita karttuu tietty prosenttiosuus kaikista ansioista, joista peritaan
vakuutusmaksut. Vaikka tyontekija vaihtaisi tyopaikkaa useastikin tyburansa
aikana, sailyy kustakin tyOsuhteesta saatujen ansioiden perusteella ansaittu
elakeoikeus. Elakkeesta karttuville tuloille eikd maksettavan elakkeen maaralle

ole euromaaraista ylarajaa. (Korpiluoma ym. 2011, 98.)

Maksussa olevien eldkkeiden arvo sdilytetdéan tarkistamalla ne vuosittain
tammikuun alusta lukien sosiaali- ja terveysministerion asetuksella antamalla
tyoelakeindeksilla. Elaketta maaratessa aikaisempien vuosien ansiot korotetaan
palkkakertoimen avulla vastaamaan kohtuullisessa maarin eldkkeen
alkamishetken palkka- ja kuluttajahintatasoa. Palkkakertoimella tarkistamisella
voidaan varmistaa, etta elakkeelle siirtyvan elakkeen méaéard on suhteutettu
hanen tyouran aikaiseen tulotasoonsa. Taman liséksi indeksiturvalla pyritddn
sailyttamadan maksussa olevan elakkeen ostovoima. Tyoeldkeindeksi ja
palkkakerroin méaaraytyvat kuluttajahintojen ja palkkojen muutosten perusteella.
Hintatason muutoksen painokerroin on 0,2 ja palkkatason muutoksen
painokerroin on 0,8. (Korpiluoma ym. 2011, 98 & 111; ETK 2012b.)

3.2 Tulevan ajan elake

Tyokyvyttomyyseldkkeen maaraa laskettaessa otetaan huomioon niin kutsuttu
tuleva aika, jolla tarkoitetaan eléakkeen laskemista ikdan kuin tyontekija olisi
jatkanut tyontekoa tyokyvyttomyyden alkamisesta vanhuuselakeikdan asti. Talla
pyritaan turvaamaan lyhyen tyduran takia pieneksi jaanyt eldke. (Korpiluoma
ym. 2011, 99.)

Tulevan ajan elakkeen perusteena olevat ansiot maaraytyvat tyokyvyttomyyden
alkamisvuotta eli elaketapahtumaa edeltdneiden viiden viimeisen vuoden

tulojen perusteella. Ollakseen oikeutettu tulevan ajan eldkkeeseen henkil6lla
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tulee olla ansioita vahintddn 16 223,61 euroa (vuoden 2012 tasossa)
elaketapahtumavuotta edeltaneiltd kymmeneltd vuodelta. (ETK 2012d.)

Tulevan ajan ansio on keskimaaréinen ansio, joka lasketaan jakamalla viiden
vuoden tarkasteluaikana saadut tydansiot ja palkattoman ajan etuudet
tarkasteluaikaan sisaltyvien kuukausien lukumaaralla. Jakaja on aina 60,

vaikkei ansioita olisikaan kaikkina vuosina. (Korpiluoma ym. 2011, 99 & 109.)
3.3 Elékkeen karttuminen

Tyoelakettéa karttuu vakuutetuista tydansioista, palkattomilta ajoilta saatujen
etuuksien perusteena olevista tuloista seka tyokyvyttomyyselakkeen ajalta. Jos
tyokyvyttomyyselaketta maarattdessa tuleva aika on luettu eldkkeeseen
oikeuttavaksi, eivat tyokyvyttomyyden alkamisvuoden ansiot oikeuta
elakkeeseen. Ennen vuotta 1953 syntyneille osa-aikaelakkeella oleville karttuu

elaketté osa-aikaelékkeen ajalta. (Korpiluoma ym. 2011, 99.)

Tyobelaketta alkaa karttua seuraavana kuukautena kuukaudesta, jona tyontekija
tayttdd 18 vuotta. Elakkeen maardéan vaikuttavat tyontekijan vakuutetut ansiot
sekd porrastettu karttumisprosentti, joka maaraytyy tyontekijan ian mukaan.
Karttuma ansioista on 1,5 prosenttia vuodessa siihen asti, kunnes tyontekija
tayttdd 53 vuotta. 53-vuotissyntymapaivad seuraavan kuukauden alusta
elakekarttuma on 1,9 prosenttia vuosiansioista sen kuukauden loppuun, jona
tyontekija tayttdd 63 vuotta. Tasta eteenpdin eldketta karttuu 4,5 prosenttia
vuosiansioista sen kuukauden loppuun, jona tyodntekija tayttda 68 vuotta.
Taman jalkeen elakettad ei enaa kartu, vaikka tyonteko jatkuisikin. (Korpiluoma
ym. 2011, 99.)

Vuosina, joina tyOntekija tayttdd 53 ja 63 vuotta, lasketaan vuoden
keskimaarainen elakekarttuma suhteessa kalenterikuukausiin. Naiden vuosien
ansioista karttuu elakettd kyseisen vuoden keskimaaraisen eldkekarttuman
mukaan riippumatta siitd, mind kuukautena ne on ansaittu tai onko ansioita
koko vuodelta. Esimerkiksi tyontekijan tayttdessa 53 vuotta 15. maaliskuuta,

lasketaan keskimaarainen elékekarttuma kyseiseltd vuodelta seuraavasti:
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Bx15%+9x1,9%):12=1,8%

Mikali tyontekija siirtyy elékkeelle ja jatkaa tyoskentelya elékkeen rinnalla
taytettyaan 63 vuotta, taltd vuodelta ei lasketa keskimaaraista elakekarttumaa.
Talloin elékekarttuma on 1,9 prosenttia sen kuukauden loppuun, jona tyontekija
tayttdd 63 vuotta ja seuraavasta kuukaudesta alkaen 1,5 prosenttia.
(Korpiluoma ym. 2011, 99.)

3.4 Eldkkeen laskenta ennen vuotta 2005

Ennen vuoden 2005 lakiuudistusta tyteldke laskettiin tydsuhdekohtaisesti ja
sen maaradan vaikutti karttumisprosentin ja vuosiansioiden lisdksi ty6suhteen
kestoaika. Ennen vuotta 2005 karttunut elake lasketaan valmiiksi ja talletetaan
Elaketurvakeskuksen ja tyodelédkelaitosten yhteiseen ansaintarekisteriin, josta
ennen 1.1.2005 karttunut eléke saadaan suoraan sitd laskettaessa. 1.1.2005
jalkeiselta ajalta saaduista ansioista eléke lasketaan kulloinkin voimassa olevien
saannosten mukaan. (Korpiluoma ym. 2011, 100.)

3.5 Elakkeen karttuminen elakkeen aikana tehdysta tyosta

Eldkkeensaajan tydskennellessad elakkeen rinnalla karttuu uutta eléketta.
Eldkekarttuma elékkeen rinnalla tehdysta tydsta on 1.1.2005 alkaen vuoden
2005 saanndsten mukaisesti aina 1,5 prosenttia vuodessa lukuun ottamatta
osa-aikaelakettd. Karttuneen eldkkeen saa maksuun vanhuuseldkeiassa.
Vanhuuselakkeen rinnalla tehdysta tyostd karttuneen elédkkeen saa
hakemuksesta maksuun 68 vuoden ian tayttamista seuraavan kuukauden
alusta. (Tyoelake.fi 2012a.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Minna Latva-Aijo



16

4 ELAKE-ETUUDET JA NIIDEN MYONTAMISEN
PERUSTEET

4.1 Ammatillinen kuntoutus

Ennen tyokyvyttomyyselakepaatosta selvitetaan elakkeenhakijan
kuntoutusmahdollisuudet. Tyo6eldkelaitoksen tukemaa ammatillista kuntoutusta
voi saada, mikali hakijan sairaus, vika tai vamma voi l[ahimman viiden vuoden
kuluessa ilman ammatillisen kuntoutuksen toimenpiteitd  johtaa
tyokyvyttomyyteen. Tyokyvyttomyyden uhkan tulee olla todellinen ja sita
arvioidaan hakijan yksiléllisen tilanteen kannalta. Hakijalla on oltava tydansioita
vahintddn 32 447,22 euroa (vuonna 2012) viimeisen viiden kalenterivuoden
ajalta eikd han saa olla oikeutettu kuntoutukseen tapaturma- tai
likennevakuutuksen perusteella. (Tydeldke.fi 2012a; Korpiluoma ym. 2011,
116-117.)

Kuntoutuksen tarkoitus on tukea tydssa jatkamista tai tydhon paluuta ja siten
siirtaa elakkeelle jdamista. Tyoelakelaitoksen jarjestamé& kuntoutus voi olla
ammatillista, sosiaalista tai laakinnallista ja se on tarkoitettu vakiintuneesti
tyoelamassa oleville. Kuntoutuksen ajalta maksetaan kuntoutusrahaa, jonka
maara on tyokyvyttomyyselake lisattyna 33 prosentin kuntoutuskorotuksella.
(Tyoelake.fi 2012a.)

4.2 Tyokyvyttdbmyys- ja osatyokyvyttomyyselake

Ennen tyokyvyttomyyselakepaatoksen tekemistd eldkeyhtion tulee varmistaa
elakkeenhakijan mahdollisuudet kuntoutukseen (TyEL 395/2006, 36 §).
Tyoelakelainsdadannén mukaan tyokyvyttomyyselake voidaan myontaa 18—62-
vuotiaalle vakuutetulle (kansaneldkejarjestelméassa 16—64-vuotiaalle), joka ei
sairauden, vian tai vamman vuoksi kykene ansaitsemaan toimeentuloaan.
Pitkdaikaisen tyokyvyttomyyden aiheuttama ansiotulojen menetys korvataan

siten tyokyvyttomyyselakkeella. Tyokyvyttomyyseldke voi olla maardaikainen
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kuntoutustuki tai osakuntoutustuki tai toistaiseksi myonnettava tyokyvyttomyys-
tai osatyokyvyttomyyselake. (Tyoeldke 2012a; STM 2012.)

Tyontekijan elakelaissa oikeus tyOokyvyttomyyseldkkeeseen on maaritelty
seuraavasti:
Tyontekijalla on oikeus tyokyvyttomyyseldkkeeseen, jos hénen tydkykynsd arvioidaan
olevan heikentynyt sairauden, vian tai vamman vuoksi véhintdan kahdella viidesosalla
yhtéjaksoisesti ainakin vuoden ajan. Tyokyvyttomyyseldke myonnetaan taytena eldkkeena,

jos tyontekijan tyokyky on heikentynyt vahintaén kolmella viidesosalla. Muussa tapauksessa
tyokyvyttomyyseldke myénnetdaan osatydkyvyttomyyselakkeena. (TyEL 395/2006, 35 8)

Tyokyvyn palautumisen ollessa epatodennakaista, voidaan
tyokyvyttomyyseldke myontaa toistaiseksi. TyoOkyvyttomyyseldketta edeltaa
yleensa Kelan sairauspaivaraha, jota maksetaan enintddn 300 paivaa. Mikali
tyokyvyssa ei tapahdu muutoksia, jatkuu tyokyvyttomyyseldke aina
vanhuuseldkeikaan asti. Maardaikainen kuntoutustuki voidaan myontaa, jos
tyokyvyn oletetaan palaavan. Tatd varten tehdaan erityinen hoito- ja
kuntoutussuunnitelma. Koulutuksen ja tyohistorian perusteella pyritdan
selvittamaan, millainen tyo hakijalle sopii jaljella oleva tyokyky huomioon ottaen.
Tyokyvyttomyyseldkkeensaajan tayttdessa 63 vuotta ja kansaneldkkeensaajan
65 vuotta muuttuu tyokyvyttomyyselake vanhuuseldkkeeksi. (Tyodeléake.fi
2012a.)

4.2.1 Jaljella olevan tyokyvyn arviointi

TyOkyvyttomyyttd maariteltdessa kaytetaan arvioinnin pohjana B-laékarin-
lausuntoa, joka on ladkarintodistus hakijan terveydentilasta (Tyoeldke.fi 2012b).
Elakelaitoksen yhden tai useamman laillistetun asiantuntijaladkarin on
osallistuttava laaketieteellisid kysymyksid sisaltavien asioiden valmisteluun
elakelaitoksessa (TyEL 395/2006, 40 8). Laaketieteellisen arvioinnin liséksi
paatostd tehtdessa painotetaan sosiaalis-taloudellisia tekijoita. 60 vuotta
tayttaneelle tyokyvyttomyyseladke voidaan myontaa lievemmin ehdoin, jolloin

painotetaan tyokyvyttomyyden ammatillista luonnetta (Tydeléake.fi 2012a).
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Tyontekijan elakelain mukaan elakkeenhakijan tyokykya tulee arvioida

seuraavasti:

Tyokyvyn heikentymista arvioitaessa otetaan huomioon tydntekijan jaljella oleva
kyky hankkia itselleen ansiotuloja sellaisella saatavissa olevalla tydlla, jota
tyontekijan voidaan kohtuudella edellyttdd tekevan. Talldin otetaan huomioon
myds tydntekijan koulutus, aikaisempi toiminta, ik&, asuinpaikka ja muut naihin
rinnastettavat seikat. Jos tydkyky vaihtelee, otetaan huomioon tydntekijan
vuotuinen ansio. (TyYEL 395/2006, 35 §.)

Taysi tyokyvyttomyyselake muodostuu eléaketapahtumavuotta edeltdvan vuoden
loppuun mennessa ansaitusta eldkkeesta ja tulevan ajan elakeosasta.
Osatyokyvyttomyyseldke on puolet taydesta tyokyvyttomyyseldkkeesta (TyEL
395/2006, 38 8). Elakelaitoksen, joka on toimivaltainen ratkaisemaan
elakehakemuksen, tulee antaa hakijalle ennakkopdatds siita, tayttddko han
osatyokyvyttomyyselakkeen saamisen edellytykset (TyEL 395/2006, 39 §).

4.3 Vanhuuselake ja varhennettu vanhuuselake

Lain mukaan "tyontekijalla on oikeus jadda vanhuuselédkkeelle 63—68 vuoden
ian  tayttdmistd seuraavan kalenterikuukauden alusta, varhennetulle
vanhuuselékkeelle 62 vuotta taytettyddn tai lykatylle vanhuuselékkeelle 68
vuoden ian  tayttamistda  seuraavan kalenterikuukauden  jalkeen.
Vanhuuseldkkeen ja  varhennetun  vanhuuseldkkeen mydntamisen
edellytyksena on, ettei tyontekija enaa ole siind tyosuhteessa, josta han jaa
elakkeelle”. (TYEL 14.8.2009/634.)

Mikali tyontekijd siirtyy varhennetulle vanhuuselakkeelle, tehdaan elakkeelle
siirtymiseen  mennessa  karttuneeseen  eldkkeeseen 0,6  prosentin
varhennusvahennys jokaiselta kuukaudelta, jolla hakijan ika alittaa 63 vuotta.
Varhennusvahennyksen  vaikutus  elakkeen  m&ardan on  pysyva.
Vanhuuselakkeelle siirtymisté voi myds lykaté yli 68 vuoden idn, jolloin elaketta
korotetaan 0,4 prosenttia jokaiselta Iykéatyltda kuukaudelta. Lykéatylle

vanhuuselékkeelle siirtyminen ei edellyta tyon lopettamista. (Tyoelake.fi 2012a.)
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4.4 Osa-aikaelake

Osa-aikaeldke voidaan myontdd 60-67-vuotiaalle vakuutetulle. Oikeus osa-
aikaelakkeeseen ennen 60 vuoden ikda on vielda vuonna 1952 syntyneilla. Osa-
aikaelakkeelle siirtyminen edellyttaa osa-aikatyon tekemista elékkeen rinnalla.
Osa-aikatyOstd saadut ansiot saavat olla 35-70 prosenttia kokoaikatytn
vakiintuneista ansioista. (ETK 2012d.)

Osa-aikatyotd ei ole pakko jatkaa saman tyonantajan palveluksessa, eika
tyonantajalla ei ole velvollisuutta jarjestaa osa-aikatyotd. Myos osa-aikaiseksi
yrittajaksi siirtyminen on mahdollista, mika edellyttaa tydpanoksen puolittamista.
Osa-aikaelaketta ei makseta kansanelakejarjestelmasta, vaan sita tulee hakea
siltéd elakelaitokselta, jossa tyontekijan tai yrittajan kokoaikainen ansiotyd tai
yrittdjatoiminta on vakuutettu. (ETK 2012d.)

4.5 Perhe-elake

Perhe-elaketta voivat saada leski ja lapset aviopuolison tai vanhemman kuoltua.
Perhe-elaketta maksetaan leskenelakkeena ja lapsenelékkeena.
Leskeneldkkeeseen on oikeus aviopuolisolla ja rekisterdidyn parisuhteen
osapuolella. Lapseneldkettd voi saada edunjattgjan alle 18-vuotias lapsi ja
adoptiolapsi sekd lesken lapsi, joka edunjattajan kuollessa asui samassa

taloudessa tdman ja lesken kanssa. (Tyoelake.fi 2012a.)

Leskeneldketta voi saada, jos leskella on tai on ollut yhteinen lapsi tai ottolapsi
edunjattajan kanssa ja avioliitto oli solmittu ennen kuin edunjattaja oli tayttanyt
65 vuotta tai jos avioliitto oli solmittu ennen kuin edunjattaja taytti 65 vuotta ja
leski 50 vuotta. Leskeneldkettd voi myOs saada, jos avioliitto edunjattajan
kuolemaan mennessé oli jatkunut vahintdan viisi vuotta ja leski oli edunjattajan
kuollessa tayttanyt 50 vuotta tai han oli pitkaaikaisesti tydkyvyton. Edunjattajan
entisella puolisolla on oikeus leskenelakkeeseen samoin perustein, jos
edunjattgjd on velvollinen maksamaan elatusapua entiselle puolisolleen. (ETK
2012d.)
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TyEL:n mukaan ”perhe-elakettd maksetaan edunjattajan kuolemaa seuraavan
kuukauden alusta. Edunjattajan kuoleman jalkeen syntyneelle lapselle perhe-
elakettd maksetaan lapsen syntymdd seuraavan kuukauden alusta”. (TyEL
395/2006, 58 §.)

Perhe-elakkeen perusteena on edunjattajan tyossa ansaitsema eléke ja sen
maara riippuu edunsaajien lukuméaarasta. Leskenelakkeen ja lapsenelakkeiden
yhteenlaskettu summa voi olla enintaan yhta suuri kuin edunjattgjan eldke. Jos
leski on ainoa edunsaaja, otetaan huomioon hanen oma eldketurva. Lapseton

leski voi saada enintdan puolet edunjattajan elakkeesta. (ETK 2012d.)
4.6 Tyottomyyselake

Tyottomyyseldketta ei voi enda hakea, mutta sitd myonnettiin vuodesta 1971
alkaen pitkaaikaistyottomille osana niin kutsuttua tyottdmyysputkea. Tama oli
jarjestely, jossa ikaantyneellda pitkaaikaistyottomalla oli mahdollisuus saada
tyottomyyspéaivarahaa, kunnes han jaa elékkeelle. Vuonna 1949 syntyneiden ol
viela mahdollista hakea etuutta vuoden 2011 aikana. Myo6nnettyja
tyottomyyselakkeitda maksetaan niin kauan, kunnes elakkeensaaja tayttaa 63
vuotta (joissakin  poikkeustilanteissa 65 vuotta) ja eldke muuttuu
vanhuuselakkeeksi. (ETK 2012d.)

Vuoden 2005 eldkeuudistusten mydta vuonna 1950 ja sen jalkeen syntyneiden
tyottdmyysajan toimeentulon turvaa tyottdmyysturvajarjestelma. Kaikkien
tyottomyyselakkeen saamisen edellytysten tayttyessa, voidaan ennen vuotta
1949 syntyneelle myontaa tyottomyyselakkeen tilalla varhentamaton

vanhuuseléke. (Tyoelake.fi 2012a.)

Elakkeen saamisen edellytykset tayttyvat, jos hakija on  saanut
enimmaismaaran eli 500 paivaa ansiopaivarahaa tai peruspaivarahaa ja han on
ollut viimeisen 15 vuoden aikana vahintaan 5 vuotta ansioty6ssd Suomessa,
EU- tai ETA-maassa. Liséaksi edellytetddn, ettd hakija on tyottomana
tyonhakijana ty6- ja elinkeinotoimistossa, eika hénelle voida osoittaa tyota.
(Tyoeléke.fi 2012a.)
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5 VAKUUTTAMINEN

5.1 Yksityisten alojen elaketurvan jarjestaminen

Tyontekijat, jotka tyoskentelevat tydsuhteessa yksityissektorilla, vakuutetaan
tyontekijan elakelain mukaan (TyEL 19.5.2006/395). TyOnantaja jarjestaa
tyosuhteessa olevan tyontekijan eldketurvan vakuuttamalla tyontekijan sita
seuraavan kuukauden alusta, kun tyontekija on tayttanyt 18 vuotta. Vakuutus on
otettava tyontekijan ansioiden ollessa vahintddn 54,08 euroa kuukaudessa
(vuoden 2012 tasossa). Vakuuttaminen paattyy seuraavan kuukauden alusta,
kun tyontekija on tayttanyt 68 vuotta. Myods eldkkeelld olevan tydntekijan

ansiotyo tulee vakuuttaa. (Korpiluoma ym. 2011, 42-43; 47.)

Freelancer-toimittajia pidetddn yleensa itsenaisina yrittajina. Yrittajatoiminnaksi
katsotaan yleenséd myd6s varsinaisen tyo- tai virkasuhteen ulkopuolella suoritetut
sivutoimiset asiantuntijatehtavat. Téallaista tyota tekevat usein esimerkiksi
monien  ammattiryhmien  edustajat, kuten laakarit ja lakimiehet.
Luottamustehtavaa hoitavan henkilon vakuuttaminen TyEL:n mukaan on
yleensa vapaaehtoista. Henkil6 tulee kuitenkin aina vakuuttaa, mikali han on
myoOs tydsuhteessa kyseisessa yrityksessa tai yhteisossa. (Korpiluoma ym.
2011, 43))

Julkisella sektorilla — valtiolla, kunnalla ja kirkolla — tydskentelevat kuuluvat
automaattisesti joko valtion elakelain (VaEL), kunnallisen elakelain (KuEL) tai
evankelis-luterilaisen kirkon elakelain (KiEL) piiriin (Ty6elake.fi 2011). Julkisen
sektorin eldketurvan toimeenpanosta huolehtii Keva (Keva 2011).

5.2 Vakuuttaminen kansainvalisissa tilanteissa

Euroopan unionin ja Euroopan talousalueen maissa seka Sveitsissa
tyoskentelyyn sovelletaan EU:n sosiaaliturvasaannoksia. EU-maiden lisaksi
ETA-maihin kuuluvat Norja, Islanti ja Liechtenstein. Suomella on lisaksi
sosiaaliturvasopimus Yhdysvaltojen, Kanadan, Australian, Chilen ja Israelin

kanssa. Kanadan sopimusta taydentaa erikseen Quebecin osavaltion kanssa
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tehty sopimus. Suomalaisen palkansaajan tai yrittdjadn  siirtyessa
tyoskentelemaan johonkin edelld mainituista valtioista, kuuluu han heti taman
maan lainsdadannodn piiriin ja maksaa vakuutusmaksut tydskentelymaahan.
Vastaavasti naistd maista Suomeen tulleiden tyontekijoiden ja yrittdjien
elaketurva méaaraytyy Suomen lainsaadannén mukaan. (Korpiluoma ym. 2011,
45; Tyoelake.fi 2012b.)

Sosiaaliturvan  koordinointia. EU-maiden kesken s&antelevat Euroopan
parlamentin  ja neuvoston asetus 883/2004 sosiaaliturvajarjestelmien
yhteensovittamisesta seka taytantdonpanoasetus 987/2009. Naméa asetukset
syrjayttavat niiden kanssa ristiriidassa olevat kansallisen lain sddnnokset ja ovat
EU:n jasenvaltioissa suoraan sovellettavaa lainsdadantoa. (Tyoelakelakipalvelu
2012.)

Sosiaaliturvan yhteensovittamisen tarkoituksena on sosiaaliturvaan liittyvien
etuuksien turvaaminen EU-maasta toiseen siirryttdessa. Jotta henkil6lle syntyisi
oikeus etuuteen, lasketaan eri maiden vakuutuskaudet tarvittaessa yhteen.
Henkild  voidaan  vakuuttaa vain  yhdessa maassa  kerrallaan
(Tybelakelakipalvelu 2012). EU-saannoksissd saadetddn myos henkilén
vakuuttamisesta tapauksissa, joissa han tydskentelee tai toimii yrittajana

kahdessa tai useammassa maassa (Korpiluoma ym. 2011, 45).

Tyoskentelymaan sdannésta on kuitenkin poikkeuksia, jotka koskevat muun
muassa diplomaatteja, virkamiehia, lahetettyja tyontekijoita ja merimiehia.
Tarkein poikkeus ovat ulkomaille |&hetetyt, suomalaisen tyonantajan lukuun
tilapéaisesti tyoskentelevat palkansaajat. Heihin sovelletaan l&ahtomaan eli
Suomen lainsdadantéa, mikali he lahtiessaan kuuluvat Suomen sosiaaliturvan
alaisuuteen. Sama lahettamissaantd koskee myds toimintansa tilapaisesti
toiseen jadsenmaahan siirtdvia yrittgjia. Ulkomailla tydskentely saa kestaa
enintddn maaratyn ajan, joka on maakohtainen. Suomalaisen tyOnantajan
l&hettdessa tyontekijansa tyokomennukselle sopimuksettomaan maahan, tulee
tyontekijd vakuuttaa koko tydskentelyn ajaksi. TyOnantaja voi joutua
jarjestamaan tyontekijalle elaketurvan myoés tyéskentelymaassa, koska maiden

sosiaaliturvaa ei ole sovitettu yhteen. (Korpiluoma ym. 2011, 45.)
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5.3 Yrittajan elékelain mukainen vakuuttamisvelvollisuus

Yrittajan elakelaki maarittelee yrittajan henkiloksi, joka tekee ansiotyota
olematta tyo- tai virkasuhteessa. Pelkka yrityksen omistaminen ei kuitenkaan
riitd, vaan henkilon on myds tydskenneltava yrityksessd. YEL:n mukaan
yrittdjan, joka asuu ja toimii Suomessa, on otettava vakuutus toimeentulonsa
turvaamiseksi kuuden kuukauden kuluessa yrittajatoiminnan alkamisesta.
Yrittdjan asuessa EU- tai ETA-maassa, Suomessa asumista ei kuitenkaan
edellyteta. (Korpiluoma ym. 2011, 61 & 67.)

YEL-vakuutus on henkilokohtainen, ei yrityskohtainen: Yrittdja vakuuttaa
yrittajatoimintonsa yhdella YEL-vakuutuksella, johon sisallytetdén kaikki yrittajan
harjoittama toiminta. Vakuutus alkaa yrittdjatoiminnan alkamisesta lukien. Mikali
yrittdja ei noudata s&&ntdd toiminnan vakuuttamisesta kuuden kuukauden
sisdlla sen alkamisesta, voi eldkelaitos maarata hanelle korotetun
tyoelakevakuutusmaksun, joka voi olla enintddn kaksinkertainen. (Korpiluoma
ym. 2011, 67.)

Yrittagjan  tyoelakevakuutusmaksut ~ maaraytyvat  tyotulon  perusteella.
Vakuutuksen alkaessa eldkelaitos vahvistaa paatokselld yrittajan tydopanosta
vastaavan vuotuisen tydtulon. Ty6tulo on palkka, joka kohtuudella maksettaisiin
yrittdjatoimintaa suorittamaan palkatulle, vastaavan ammattitaidon omaavalle
henkilolle tai korvaus, joka keskimaarin vastaa kyseistd tyota. Yrittgjan
harjoittaessa useita yritystoimintoja, maaraytyy tyotulo toimintoihin yhteensa

kaytetyn tyopanoksen perusteella. (Korpiluoma ym. 2011, 68.)

Vakuuttamisvelvollisuus alkaa YEL:n mukaan 18 vuoden tayttdmista seuraavan
kuukauden alusta ja paattyy sen kuukauden lopussa, jona yrittaja tayttad 68
vuotta. Jotta YEL:a voitaisiin soveltaa, tulee yrittdjatoiminnan kestaa
yhtdjaksoisesti vahintaan nelja kuukautta ja tydpanoksen arvon eli ty6tulon on
oltava vahintdéan 7105,84 euroa vuodessa (vuoden 2012 tasossa). Yrittgja ei
mydskaan saa olla tyoeldkelakien mukaisella vanhuuselakkeelld. Halutessaan
yrittdjd voi ottaa vapaaehtoisen elakevakuutuksen, vaikka kaksi jalkimmaista

ehtoa eivat tayttyisikdan. (Korpiluoma ym. 2011, 62.)
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6 OIKEUSTURVA

6.1 Oikeusturva tytelékeasioissa

Suomessa oikeusturva on maaritelty perustuslaissa, jonka 21 8:n mukaan
“jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman
aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa
viranomaisessa seka oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva
paatds tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkayttoelimen kéasiteltavaksi.
Kasittelyn julkisuus seka oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu paatoés ja
hakea muutosta samoin kuin muut oikeudenmukaisen oikeudenkaynnin ja

hyvan hallinnon takeet turvataan lailla”. (Suomen perustuslaki 1999/731, 21 8.)

Tyoelakeasioihin sovelletaan hallintolakia, jolloin myés siihen liittyva oikeusturva
maaraytyy hallinnon oikeusturvaperiaatteiden ja saanndsten mukaan. Laissa on
kuitenkin joitakin tydelékeasioiden kasittelyyn liittyvia erityissaannoksia, joita

sovelletaan hallintolain ohella tai sen sijasta. (Antila ym. 2007, 11.)

Euroopan unioniin liittymisen my6ta unionin oikeusjarjestelmé on tullut osaksi
Suomen  oikeusjarjestelméda, ja nain  ollen mydés EU-oikeuden
oikeusturvakriteerit vaikuttavat Suomen kansalliseen hallinnon
oikeusturvajarjestelman rakenteeseen. Euroopan ihmisoikeussopimus ja EU-
oikeus painottavat oikeusturvan saatavuutta ja nama maaraykset tulee
huomioida kansallisten saanndsten ohella. Valittomia subjektiivisia oikeuksia
ovat oikeus oikeudenmukaiseen oikeudenkayntiin ja mahdollisuus valittaa
sopimuksen vastaisesta menettelystda ihmisoikeustuomioistuimeen. EU-
oikeuden alalla oikeusturvan antaminen kuuluu kuitenkin kansallisille
viranomaisille, mika tarkoittaa, ettei yksityisten henkildiden tai yhteis6jen ole
mahdollista saattaa hallintoasiaa muutoksenhakuna EY-tuomioistuimen
kasiteltdvaksi. Taatakseen EU-oikeuden toteutumisen on EY-tuomioistuin
ratkaisukaytdnndssadn asettanut prosessille erédanlaisen vahimmaistason.
(Antila ym. 2007, 12-14.)
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6.2 Oikeusturvakeinot

Oikeusturvakeinot jaetaan preventiivisiin eli ennalta vaikuttaviin ja repressiivisiin
eli  jalkikateisiin  oikeusturvakeinoihin.  Preventiivisilla keinoilla  pyritaan
varmistamaan asioiden mahdollisimman varhainen ja lainmukainen ratkaisu.
Repressiivinen oikeussuoja puolestaan kohdistuu jo tehtyyn paatokseen ja sen

paakeino on muutoksenhakumahdollisuus. (Antila ym. 2007, 15-16.)
6.2.1 Preventiiviset oikeusturvakeinot

Ennalta ehkaisevan oikeussuojan merkittdvin tae on hallinnon lainalaisuus:
Lainsaadannodssa tulee maaritella selkeasti yksityisten oikeudet ja velvollisuudet
suhteessa hallintoon sek& viranomaisten valta tehda niitd koskevia paatoksia.
Lailla saadetddn myos hallinnossa noudatettavista menettelytavoista.
Preventiivisiin  oikeussuojakeinoihin lukeutuvat muun muassa kasittelyn
maaramuotoisuus,  paatosten  perusteleminen,  esteellisyyssaannokset,

asianosaisen kuuleminen seka menettelyn julkisuus. (Antila ym. 2007, 15.)

Eduskunnan sosiaali- ja terveysvaliokunta on korostanut erityisesti paatosten
perustelemisen merkitystd ennalta ehkaisevand keinona. Perusteluissa tulee
mainita, mitka seikat ja selvitykset ovat toimineet ratkaisun perustana seka
sovelletut saannokset. Hakijan oikeusturvan kannalta on erityisen tarkeaa, etta
paatoksen perusteluista ilmenevat riittavan yksityiskohtaisesti paatoksen
perusteena olleet seikat, kuten esimerkiksi laaketieteelliset arviot. Liséksi
perusteluista tulisi kayda ilmi, miten naitd seikkoja on painotettu ja arvioitu.
Perustelujen pohjalta hakijan on helpompi harkita muutoksenhaun tarvetta.
(StVM 11/2004 vp; Antila ym. 2007, 15.)

Tyoelakelaitosten antamien paatdsten perustelujen merkitystd on korostanut
myds eduskunnan oikeusasiamies. Hanen sanomansa mukaan etuuden hakijan
oikeus saada asiassa perusteltu paatdés on kirjattu perustuslakiin. Etuuden
hakijalle tulee kertoa paatbksen perusteena olevat tosiseikat sekéd sovelletut
saannot ja maaraykset, ja hdnen on saatava tietda, mitk& seikat ovat johtaneet

hantéa koskevaan ratkaisuun. (Antila ym. 2007, 15.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Minna Latva-Aijo



26

6.2.2 Repressiiviset oikeusturvakeinot

Jalkikateen korjaava eli jo tehtyyn paatokseen kohdistuva oikeusturva
mahdollistaa virheellisen ratkaisun korjaamisen ja varmistaa lainmukaisen
menettelyn. Jalkikateiseen oikeusturvaan sisaltyva muutoksenhakujarjestelma
jakaantuu varsinaisiin ja ylimaaraisiin muutoksenhakukeinoihin. Jalkikateista

oikeusturvaa toteuttaa myos yleinen laillisuusvalvonta. (Antila ym. 2007, 16.)

Varsinaisia muutoksenhakukeinoja tyoelakeasioissa ovat valitus ja
perustevalitus ja  ylimaaraisia  muutoksenhakukeinoja  paatdsvirheen
korjaaminen, lainvoimaisen paatoksen oikaisu uuden selvityksen perusteella
sekd paatoksen poistaminen ja purkaminen. Eduskunnan oikeusasiamies ja
valtioneuvoston  oikeuskansleri  vastaavat tydelékeasioiden  yleisesta
laillisuusvalvonnasta, kun taas tyoeldkejarjestelmén taloudellinen valvonta

kuuluu Vakuutusvalvontavirastolle. (Antila ym. 2007, 16.)
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7/ MUUTOKSENHAKUKEINOT JA VALITUSASTEET

7.1 Muutoksenhakukeinot

Elakkeesta annettuun paatokseen voi hakea muutosta varsinaisin ja
ylimaaraisin muutoksenhakukeinoin. Varsinainen muutoksenhakukeino on
valitus, johon haetaan muutosta valitusajan kuluessa. Mikali valitusaika on
kulunut umpeen ja paatés on nain ollen saanut lainvoiman, voi paatokseen

hakea muutosta ylimaaraisin muutoksenhakukeinoin. (Antila ym. 2007, 27.)
7.1.1 Varsinaiset muutoksenhakukeinot

Yksityisen alan  elakelaitoksen tai  Elaketurvakeskuksen antamaan
valituskelpoiseen paatokseen tai paatosyhdistelméén voi hakea muutosta
valittamalla tybeldkeasioiden muutoksenhakulautakuntaan. Valitus tulee
toimittaa paatoksen antaneelle eldkelaitokselle tai Elaketurvakeskukselle
valituksen koskiessa Elaketurvakeskuksen paatosta. Mikali asianosainen on
tyytymaton tybeldkeasioiden muutoksenhakulautakunnan paatokseen, voi han
valittaa  paatoksesta edelleen vakuutusoikeuteen. Vakuutusoikeuden

paatokseen ei voi enaa hakea muutosta. (Antila ym. 2007, 27-28.)

Valitus tulee tehda kirjallisesti 30 paivan kuluessa paatdksen tiedoksi saannista.
Mikali muusta ei ole nayttdéa, katsotaan hakijan saaneen tiedon paatoksesta
seitsemantend paivana paatoksen postituspaivan jalkeisestd paivasta lukien.
Valitus tulee toimittaa saadetyssd maardajassa paatoksen antaneelle

elakelaitokselle tai Elaketurvakeskukselle. (Antila ym. 2007, 28.)

Valituksen saatuaan paatoksen antanut eldkelaitos tai Elaketurvakeskus tutkii,
voidaanko annettu paatdés mahdollisesti itseoikaista. Elékelaitos tai
Eldketurvakeskus antaa asiasta oikaisupaatbksen, mikali se hyvaksyy kaikki
valituksessa esitetyt vaatimukset. Jos eldkelaitos, viimeinen elakelaitos tai
Elaketurvakeskus oikaisee aiemmin antamansa p&éatoksen vain osin, tulee sen
antaa asiasta valiaikainen paatos. Valiaikaiseen paatokseen ei ole mahdollista
hakea muutosta. (Antila ym. 2007, 28.)
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Jos kyseesséa on paatdsyhdistelma, joka koskee julkisten alojen elakelaitoksen
hoitamaa elaketurvaa, tulee viimeisen elakelaitoksen pyytdd ennen asian
kasittelyd lausunto julkisten alojen elakelaitokselta. Mikali valitus koskee
ainoastaan tyokyvyn arviointia, lausuntoa ei pyydetd. Viimeinen elékelaitos
antaa oikaistun paatosyhdistelmén, mikali kaikki ne elékelaitokset, joiden
paatoksia valitus koskee, hyvaksyvat muutoksenhakijan esittamat vaatimukset.
Myds silloin, kun yksityisten alojen elakelaitos hyvaksyy viimeisena laitoksena
yksinomaan tyokyvyn arviointia koskevat vaatimukset, antaa se oikaistun

paatosyhdistelman. (Antila ym. 2007, 29.)

Mikali eldkelaitos tai Elaketurvakeskus ei hyvaksy kaikilta osin valituksessa
esitettyja vaatimuksia, tulee sen toimittaa valitus seka sitd koskeva lausuntonsa
muutoksenhakuelimelle  viimeistaan 30 paivan  kuluttua  valitusajan
paattymisesta. Mikali asian kasittelya varten on hankittava lisaselvitysta, tulee
elékelaitoksen tai Elaketurvakeskuksen toimittaa valituksen ja lausuntonsa siita

viimeistaan 60 paivan kuluttua valitusajan paattymisesta. (Antila ym. 2007, 28.)
7.1.2 Ylimaaraiset muutoksenhakukeinot

Lainvoiman saaneeseen paatdkseen voi hakea muutosta ylim&araisin
muutoksenhakukeinoin. TyOelékeasioihin liittyvia ylimaaraisia
muutoksenhakukeinoja ovat paatosvirheen korjaaminen, lainvoimaisen
paatoksen oikaisu uuden selvityksen perusteella, lainvoimaisen paatdksen

poistaminen ja vakuutusoikeuden paatéksen purkaminen. (Antila ym. 2007, 30.)

Paatosvirhe voidaan kasitella eldkelaitoksen tai Elaketurvekeskuksen omasta
aloitteesta tai edun hakijan vaatimuksesta. Paatosvirheita voivat olla kirjoitus-,
lasku- ja asiavirhe sek& menettelyvirhe. Kirjoitus- ja laskuvirhe ovat luonteeltaan
teknisia virheitd, jotka voivat syntya paatoksen valmisteluvaiheessa tai paatosta
laadittaessa. Jos paatods perustuu virheelliseen tai puutteelliseen selvitykseen,
vaaran lain soveltamiseen tai paatdstd tehtdessd tapahtuneeseen
menettelyvirheeseen, voi elékelaitos tai Elaketurvakeskus poistaa virheellisen
paatbksensa. Paatbksen muuttamiseen tai poistamiseen asianosaisen

vahingoksi tarvitaan asianosaisen suostumus. (Antila ym. 2007, 31.)
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Jos asiassa saadaan uutta selvitysta, tulee lainvoimaisella paatoksella ratkaistu
asia tutkia uudelleen. Elékelaitos tai muutoksenhakuelin voi talloin myontaa
hylatyn elékkeen tai tarkistaa myodnnetyn elakkeen maaran suuremmaksi.
Oikaisupaatokseen on mahdollista hakea muutosta. Lainvoimainen paatos

voidaan oikaista vain hakijan eduksi. (Antila ym. 2007, 32.)

Jos elakelaitoksen tai Elaketurvakeskuksen antama paatds perustuu
virheelliseen tai puutteelliseen selvitykseen tai se on ilmeisesti lain vastainen,
voi tyoeldkeasioiden muutoksenhakulautakunta poistaa paatoksen ja maarata
asian uudelleen kasiteltavaksi. Vakuutusoikeus voi poistaa TELK:n ja oman

paatoksensa samoin edellytyksin. (Antila ym. 2007, 32.)

Korkein hallinto-oikeus voi purkaa vakuutusoikeuden paatoksen asian
kasittelyssa tapahtuneen menettelyvirheen takia, jos menettelyvirhe on voinut
olennaisesti vaikuttaa paatokseen. Purkua tulee hakea kirjallisesti korkeimmalta
hallinto-oikeudelta viiden vuoden kuluessa siitd, kun paatos tuli lainvoimaiseksi.
(Antila ym. 2007, 32.)

7.2 Valitusasteet
7.2.1 Tybelakeasioiden muutoksenhakulautakunta

Tyoelakeasioiden  muutoksenhakulautakunta (TELK) on ensimmainen
muutoksenhakuaste  tybeldketurvaa  koskevissa asioissa. Se  toimii
eldkelaitoksista  riippumattomana  ja  kasittelee eldkelaitosten  ja
Elaketurvakeskuksen paatoksid koskevat valitukset. Muutoksenhausta
TELK:aan on saadetty TyEL:ssa. Kuntien eldkelautakunta ja valtion
elakelautakunta yhdistettin  1.1.2007 voimaanastuneen lakimuutoksen
(1298/2006) mydta TELK:aan. (TELK 2012.)

TELK:aan kuuluu paatoiminen puheenjohtaja, viisi sivutoimista
varapuheenjohtajaa ja 28 varsinaista jasentd seka heidan 28 henkilokohtaista
varajasentaan. TELK:n toiminta on jaettu seitsem&én jaostoon, joiden jasenisto
koostuu laakarijasenista, tyodelakeasioihin perehtyneistd jasenistd seka

tyoelaméan olosuhteita tuntevista jasenistd. Jasenet ovat sivutoimisia. He
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toimivat tuomarin vastuulla ja ovat toimikautensa aikana erottamattomia.
Valtioneuvosto nimittaéd jasenet viiden viideksi vuodeksi kerrallaan. (TELK
2012))

TELK:n toimintaa saatelee laki tydeldkeasioiden muutoksenhakulautakunnasta
(26.8.2005/677) seka muutoksenhakulautakunnan taysistunnon hyvaksyma
tyojarjestys.  Asioiden  kasittelyssd  sovelletaan  hallintolainkayttolakia
(26.7.1996/586), joka saantelee oikeudenkayntimenettelya
hallintotuomioistuimissa. = TELK:n  paatoksiin  voi  hakea  muutosta
vakuutusoikeudelta. (TELK 2012.)

7.2.2 Vakuutusoikeus

Vakuutusoikeus on riippumaton ja puolueeton toimeentuloturva-asioiden
erityistuomioistuin.  TELK:n antamaan paatokseen on mahdollista hakea
muutosta vakuutusoikeudelta, joka on ylin muutoksenhakuelin tydeléakeasioissa.
Vakuutusoikeus  kuuluu  oikeusministerion  hallinnonalaan ja  sen
lainkayttotoiminnassa sovelletaan hallintolainkayttélakia. Vakuutusoikeuden
toimintaa séantelee vakuutusoikeuslaki, valtioneuvoston asetus

vakuutusoikeudesta sek& vakuutusoikeuden tygjarjestys. (Oikeus.fi 2012b.)

Vakuutusoikeudessa asioiden ratkaisuun osallistuvat ylituomari, laamannit,
vakuutusoikeustuomarit, esittelijat, ladkarijdsenet ja asiantuntijajdsenet. He
toimivat tuomarin vastuulla ja ovat vannoneet tuomarinvalan tai antaneet
tuomarinvakuutuksen. Vakuutusoikeudessa on kolme ratkaisukokoonpanoa,
joihin kuuluu asiaryhmasta ja -lajista riippuen kolme tai viisi jasenta. (Oikeus.fi
2012b.)

Riippumattomat ja puolueettomat laakarijasenet maardd valtioneuvosto.
Laakarijasenten virkasuhde vakuutusoikeuteen on osa-aikainen.
Vakuutusoikeus voi pyytaa laakarivarajasenelta asiantuntijalausunnon, mikali
asian ratkaisu edellyttda tietyn la&ketieteellisen erityisalan asiantuntemusta.
Tallaisessa  tapauksessa  asian ratkaisemiseen osallistuu myaos
vakuutusoikeuteen virkasuhteessa oleva varsinainen ladkarijasen. (Oikeus.fi
2012b.)
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8 TUTKIMUS

8.1 Tutkimuksen aihe ja tutkimusongelman esittely

Tutkimuksen  tavoitteena  oli  selvittdd, mitk&d tekijat vaikuttavat
elakkeenhakijoiden muutoksenhakualttiuteen ja tutkia Veritas Elakevakuutuksen
asiakaspalvelun laatua muutoksenhakutilanteissa. Saatujen tulosten perusteella
pyrittiin selvittdmaan, olisiko tarpeellista kehittaa jarjestelmaa,
muutoksenhakuprosessia ja asiakaspalvelua. Saatujen tulosten avulla Veritas
Elakevakuutus voi parantaa muutoksenhakuprosessia omalta osaltaan ja pyrkia

tarjoamaan asiakkailleen mahdollisimman hyvaa asiakaspalvelua.

Vastauksia haettiin erityisesti seuraaviin kysymyksiin: Miksi asiakas saatuaan
tyOelakettddn koskevan paatoksen oli tyytymaton paatokseen ja halusi valittaa
muutoksenhakuasteeseen? Oliko asiakkaan mielestd paatoksessa selkeéa virhe
vai oliko asiakas eri mieltd paatoksesta ja perustuiko se aitoon erimielisyyteen

vai ymmartamattomyyteen?

Asiakaspalvelun laatuun liittyvat  tarkeimmat  kysymykset  koskivat
muutoksenhakuprosessin  selkeyttd, = muutoksenhakuprosessin  vaiheista
tiedottamista ja asiakkaat ohjeistamista prosessin  kuluessa: Oliko
muutoksenhakuprosessi selked? Saiko asiakas riittavasti tietoa prosessin
kulusta? Olisiko asiakasta voitu ohjeistaa paremmin jossakin prosessin

vaiheessa?
8.2 Tutkimuksen toteutus ja aineiston kerdaminen

Poiminta  tutkimusotosta  varten tehtiin  Veritas  Eldkevakuutuksen
asiakastietokannasta ja siihen valittiin vuonna 2011 muutosasteelta ratkaisun
saaneet asiakkaat. Poiminnasta poistettiin ulkomailla asuvat ja kuolleet, jolloin

lopulliseksi otoskooksi saatiin 186 asiakasta.

Otoksesta 152 (81,7 %) oli suomenkielisia ja loput 34 (18,3 %) ruotsinkielisia.

Asiakkaille lahetettiin postitse saatekirje sek& kyselylomake suomeksi tai
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ruotsiksi asiakkaan &idinkielesta riippuen. Lisadksi mukaan liitettiin vastauskuori
kyselylomakkeen palauttamista varten. Kyselyt postitettiin 2. luokassa 23. ja 24.
tammikuuta 2012, ja asiakkaita pyydettiin palauttamaan taytetyt lomakkeet

postitse viimeistaan 10. helmikuuta 2012.
8.3 Kyselylomake ja saatujen vastausten analysointi
8.3.1 Vastausmaara ja vastausprosentit

Kyselyyn vastasi yhteensa 46 asiakasta, mika oli 24,7 prosenttia otoksesta.
Vastanneista 35 (76,1 %) oli suomenkielisia ja 11 (23,9 %) ruotsinkielisia.
Suomenkielisista muutoksenhakijoista kyselyyn vastasi 23,0 prosenttia ja
ruotsinkielisistda 32,4  prosenttia, mink& perusteella  ruotsinkielisten

vastausprosentti oli suhteellisesti parempi verrattuna suomenkielisiin.
8.3.2 Vastaajien ika

Kysymykseen vastanneista 75,6 prosenttia (34) oli eldkeyhtion péaatoksen
saadessaan ialtaan 30—59 vuotta ja 24,4 prosenttia (11) oli 60 vuotta tai yli.

Alle 30-vuotiaita ei ollut lainkaan. Yksi henkil® jatti vastaamatta kysymykseen.

Vastaajien ika tyoelakeyhtion antaman
elakepaatoksen saantihetkella

M alle 30 vuotta ®30-59 vuotta & 60 vuotta tai yli

0%

Kuvio 1. Vastaajien ika tyGeldkeyhtion antaman eldkepaéatoksen saantihetkella
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8.3.3 Muutoksenhaku elékelajeittain

Eniten muutosta haettiin tyokyvyttomyyselédkkeistd annettuihin paatoksiin.
Kysymykseen vastanneista 46 asiakkaasta 63,0 % (29) haki muutosta
pysyvaan tyokyvyttomyyseldkkeeseen ja 13 % (6) maardaikaiseen
tyokyvyttomyyselakkeeseen. Osatyokyvyttomyyseldkkeeseen kuten myds
ammatilliseen kuntoutukseen ja varhennettuun vanhuuseldkkeeseen muutosta
haki kutakin eldkelajia kohden 4,3 % (2). Vanhuuseldkkeesta annettuun
paatokseen tyytymattomyytta osoitti 6,5 % (3) ja osa-aika- ja
tyottomyyselakkeesta 2,2 % (1) kummastakin. Vastaajissa ei ollut lainkaan

perhe-elakepaatokseen muutosta hakeneita.

Muutoksenhaku elakelajeittain

B Muutoksenhakijoiden maara

Pysyva tyokyvyttomyyseléke | 29

Maaraaikainen tydkyvyttomyyselake [0 6
Vanhuuseldke [ 3
Ammatillinen kuntoutus =1 2
Osatyokyvyttomyyselake [ 2
Varhennettu vanhuuseldke =1 2
Osa-aikaelake [ 1
Tyottomyyseldke [ 1

Perhe-elake | O

Kuvio 2. Muutoksenhaku eléakelajeittain.

8.3.4 Muutoksenhakuasteet ja niiden ratkaisut

Ensimmainen muutoksenhakuaste haettaessa muutosta elakepaatdékseen on
tyoelékeasioiden muutoksenhakulautakunta. Mikali asiakas on edelleen
tyytyméaton TELK:n ratkaisuun, voi han hakea muutosta vakuutusoikeudelta,

joka on ylin muutoksenhakuaste tyel&keasioissa.
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TELK:n ratkaisu

H Elake myonnettiin
H Eldke hylattiin
i Asian kasittely on kesken

VAKO:n ratkaisu

H Elake myonnettiin
H Eldke hylattiin
M Asian kasittely on kesken

34

3%

13 %

Kuvio 3. Muutoksenhakuasteiden ratkaisut.

Vastaajista 97,8 prosenttia (45) valitti tyoelakeyhtion antamasta paatoksesta
tyoelékeasioidenmuutoksenhakulautakuntaan. Eldake myoOnnettin  neljassa
tapauksessa (8,9 %), hylattin 35 tapauksessa (77,8 %) ja kuudessa
tapauksessa (13,3 %) asian kasittely oli kesken.

Edelleen vakuutusoikeuteen valitti 67,4 prosenttia (31). Eldake myonnettiin
yhdessa tapauksessa ja kahdessatoista tapauksessa eldke hylattiin. Asian
kasittely oli kesken yli puolessa tapauksista (58,1 %), mik& kertoo
vakuutusoikeuden pitkista kasittelyajoista. Kaikkien asioiden keskiméaardinen
kasittelyaika vakuutusoikeudessa on talla hetkella noin 11,5 kuukautta
(Oikeus.fi 2012a).

8.3.5 Muutoksenhaun syyt

Kysymysvaihtoehdoista sai valita yhden tai useamman kohdan ja valittuja kohtia
sai halutessaan tarkentaa avoimesti. Noin 60 prosenttia vastaajista oli sita

mieltd, ettei paatdksessa oltu huomioitu kaikkia asiaan vaikuttavia seikkoja.

Paatoksen perustelua pidettiin virheellisena yli kolmasosassa tapauksista (37,0
%). Avoimissa tarkennuksissa vaihtoehdon kohdalla oli eri tavoin viitattu oman

la&karin tai erikoisladkareiden antamiin lausuntoihin asiakkaan tyokyvysta ja
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verrattu niitd elakeyhtion antamaan paatokseen. Kohtaa oli kommentoitu muun

muassa seuraavasti:

Vakuutuslaakari (erikoisladkari?) oli eri mieltd kolmen erikoisladkarin

lausunnoista huolimatta.

Ei kukaan minua tapaamaton henkild (Veritas) voi kumota neljan erikoislaakarin

nakemyst&, olemalla vain eri mielta?!

Kuusi vastaajista haki muutosta elakepaatokseen, koska heidan olosuhteissaan
tapahtui muutosta. Esimerkiksi eras asiakas Kkirjoitti sairauksia tulleen lisaa
kasittelyn aikana. Kaksi asiakkaista haki muutosta, koska heiddn mielestaén
paatoksessa oli sovellettu vaaraa lakia. Seitseman asiakasta valitti paatoksesta
muun syyn takia. Erds asiakas esimerkiksi kirjoitti saaneensa tydnantajaltaan
vaaraa tietoa osa-aikaeldkkeelle siirtymisen perusteista. Yksikaan vastaajista ei
valinnut muutoksenhaun syyksi vaarin laskettua elakkeen maarda tai

Kirjoitusvirhetta.

Muutoksenhaun syyt

@ Valittuja kertoja

Paatoksessa ei oltu huomioitu kaikkia asiaan vaikuttavia seikkoja

| 28

Paatoksen perustelu oli virheellinen | 17

Muu syy w7
Olosuhteissa tapahtui muutos [ 6

Paatoksessa oli sovellettu vaaraa lakia mg 2
Paatoksessa oli kirjoitusvirhe |

Elakkeen maara oli laskettu vaarin | g

Kuvio 4. Muutoksenhaun syyt.

8.3.6 Mielipiteita elakepaatoksesta

Kyselylomakkeen kohdassa kahdeksan esitettiin asiakkaan tyoelakeyhtiolta
saamaan eldkepaatokseen liittyvia vaittamia. Paatoksen perusteluihin liittyvasta

vaittamasta oltiin lahes yksimielisia, mutta mielipiteet paatoksen rakenteen ja
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siséllon selkeydesta seka paatdksen helppolukuisuudesta jakoivat enemmaén
asiakkaiden mielipiteita.

Vaittdma 1: Tyoeldkeyhtioltd saamani eldkepaatds oli riittdvan hyvin perusteltu

Yhteenséd 80,5 prosenttia kysymykseen vastanneista 41 asiakkaasta oli taysin
tai jokseenkin eri mielta vaittaman kanssa. Taysin eri mielta oli 68,3 prosenttia

vastanneista, mika on merkittdva osuus.

TyoOelakeyhtiolta saamani elakepaatés oli
riittdvan hyvin perusteltu

Taysin eri mieltéa
Jokseenkin eri mielta
Ei samaa eika eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

0 5 10 15 20 25 30

m Vastauksia

Kuvio 5. Mielipidejakauma eldkepéaéatoksen perusteluista.

Vaittama 2: Tydeldkeyhtiolta saamani eldkepaatds oli rakenteeltaan selkea

Kysymykseen vastanneista 35 asiakkaasta 62,8 prosenttia oli taysin tai
jokseenkin eri mielta vaittaman kanssa. Hieman yli neljasosa (25,8 %) oli

kuitenkin taysin samaa tai jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa.
Vaittama 3: Tyoelakeyhtidlta saamani elakepaatos oli sisalloltaan selkea

Vaittdmaan vastanneista 38 asiakkaasta taysin tai jokseenkin samaa mielta oli
39,4 prosenttia. Taysin tai jokseenkin eri mielta oli reilu puolet vastanneista
(55,3 %).
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Vaittama 4: Tyoelakeyhtioltd saamani elakepaatds oli helppolukuinen

Vaittdmaan vastanneista 36 asiakkaasta 38,9 prosenttia oli taysin tai jokseenkin
samaa mielta vaittaman kanssa. Taysin tai jokseenkin eri mielta oli 1&hes puolet

vastanneista (47,3 %).

1 2 3 4 5
Elakepaatos riittavan hyvin 3 kpl 2 kpl 3 kpl 5 kpl 28 kpl
perusteltu (7,3 %) (4,9 %) (7,3 %) (12,2 %) (68,3 %)
Elakepéaétds rakenteeltaan 1 kpl 8 kpl 4 kpl 6 kpl 16 kpl
selkea (2,9 %) (22,9 %) (11,4 %) (17,1 %) (45,7 %)
. e il - 4 kpl 11 kpl 2 kpl 6 kpl 15 kpl
Elakepaatos sisalloltaan selkea (10,5 %) (28.9 %) (5.3 %) (15,8 %) (39,5 %)
5 kpl 9 kpl 5 kpl 6 kpl 11 kpl
Elakepéaatds helppolukuinen (13,9 %) (25,0 %) (13,9 %) (16,7 %) (30,6 %)

1=tdysin samaa mieltd, 2=jokseenkin samaa mieltd, 3=ei samaa eik& eri mieltd, 4=jokseenkin eri mielta,
5=taysin eri mielta

Vastauksia Keskiarvo Keski- Keskiarvo  Keskiarvo
hajonta TELK VAKO
Elékepaatos riittdvan hyvin a1 4.29 1,25 3.63 4.48
perusteltu
Elakepaatos rakenteeltaan selkea 35 3,80 1,32 3,00 4,04
Elakepaatos sisalloltaan selkea 38 3,45 1,52 2,50 3,85
Elakepaatos helppolukuinen 36 3,25 1,48 2,60 3,50

Taulukko 1. Kyselyn tulokset elakepaatoksesta.

8.3.7 Mielipiteita elakepaatoksen liitteena lahetetyistd muutoksenhakuohjeista

Elakepaatoksen mukana asiakkaalle lahetetddn muutoksenhakuohjeet, joissa
neuvotaan asiakasta muutoksenhaussa, mikali tamé on tyytymaton saamaansa
elakepaatokseen. Kysymyksen numero yhdeksan vaittamilla haluttiin selvittda

asiakkaiden nédkemyksia naista ohjeista.

Vaittama 1. Veritaksen antaman elakepaatoksen liitteend olleet

muutoksenhakuohjeet olivat riittavan informatiivisia

Kysymykseen vastasi 38 asiakasta, joista lahes puolet (47,4 %) oli joko taysin
samaa tai jokseenkin samaa mielta vaittaman kanssa. Jokseenkin tai taysin eri

mielté oli 44,8 prosenttia vastanneista.
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Vaittama 2: Veritaksen antaman elakepaatoksen liitteend  olleet
muutoksenhakuohjeet olivat helposti ymmarrettavia

Kysymykseen saatiin 39 vastausta. Hieman yli puolet (51,2 %) oli taysin tai
jokseenkin samaa mieltd vaittaman kanssa. Taysin tai jokseenkin eri mielta oli
38,5 prosenttia vastanneista. Vaittaman keskihajonta oli kaikista

kyselylomakkeen vaittamista suurin (1,63).

Vaittama 3: Veritaksen antaman elakepaatoksen liitteena olleet

muutoksenhakuohjeet olivat selkeita

Vaittamaan vastanneista 37 asiakkaasta 43,2 prosenttia oli joko taysin tai
jokseenkin samaa mielta vaittaman kanssa. Taysin tai jokseenkin eri mielta oli

37,8 % vastanneista.

Vaittama 4. Veritaksen antaman elakepaatoksen liitteend  olleet

muutoksenhakuohjeet olivat helppolukuisia

Kysymykseen vastasi 37 asiakasta. Taysin tai jokseenkin samaa mielta oli 45,9
prosenttia, taysin tai jokseenkin eri mielta 35,1 prosenttia. Taysin samaa mielta

oli noin joka neljas (24,3 %).

Vaittama 5: Veritaksen antaman elakepaatoksen liitteend  olleet
muutoksenhakuohjeet olivat hyodyllisia

Lahes puolet 35 vastanneesta (48,6 %) oli tdysin samaa tai jokseenkin samaa
mielta. Taysin eri mielta tai jokseenkin eri mielta oli reilu kolmasosa (34,3 %).

1 2 3 4 5

Muutoksenhakuohjeet riittavan 5 kpl 13 kpl 3 kpl 8 kpl 9 kpl
informatiivisia (13,2 %) (34,2 %) (7,9 %) (21,1 %) (23,7 %)
Muutoksenhakuohjeet helposti 10 kpl 10 kpl 4 kpl 3 kpl 12 kpl
ymmarrettavia (25,6 %) (25,6 %) (10,3 %) (7,7 %) (30,8 %)

9 kpl 7 kpl 7 kpl 4 kpl 10 kpl
Muutoksenhakuohjeet selkeita (24,3 %) (18,9 %) (18,9 %) (10,8 %) (27,0 %)
Muutoksenhakuohjeet 9 kpl 8 kpl 7 kpl 7 kpl 6 kpl
helppolukuisia (24,3 %) (21,6 %) (18,9 %) (18,9 %) (16,2 %)

7 kpl 10 kpl 6 kpl 4 kpl 8 kpl
Muutoksenhakuohjeet hyddyllisia (20,0 %) (28,6 %) (17,1 %) (11,4 %) (22,9 %)

1=tdysin samaa mieltd, 2=jokseenkin samaa mieltd, 3=ei samaa eika eri mieltd, 4=jokseenkin eri mielta,

5=taysin eri mieltd
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: : Keski- Keskiarvo  Keskiarvo

Vastauksia Keskiarvo hajonta TELK VAKO
Muutok;gphakuohjeet riittavan 3,08 1,44 2.7 321
informatiivisia 38
Muutoksenhakuohjeet helposti
ymmArrettavia 39 2,92 1,63 2,18 3,3
Muutoksenhakuohjeet selkeita 37 2,97 1,55 2,30 3,22
Muutoksenhakuohjeet
helppolukuisia 37 2,81 1,43 2,40 2,96
Muutoksenhakuohjeet hyddyllisia 35 2,89 1,47 2,67 2,96

Taulukko 2. Kyselyn tulokset muutoksenhakuohjeista.

8.3.8 Mielipiteita vastineen lisasivusta

Saatuaan asiakkaalta valituksen, antaa elakeyhtid valituksen ja mahdollisen
lisdselvityksen tutkittuaan vastineen muutoksenhakuasteelle. Asiakkaalle
lahetetdan kopio vastineesta seka lisasivu, jossa kerrotaan prosessin kulusta ja

neuvotaan mahdollisen lisdselvityksen toimittamisessa.

vaittama 1: Valitukseeni Veritakselta saamani vastineen lisdsivu oli riittavan

informatiivinen

Vastanneista yli puolet (51,5 %) oli taysin tai jokseenkin eri mieltd vaittdman
kanssa. Taysin samaa mielta oli vain 2,9 prosenttia ja jokseenkin samaa mielta

25,7 prosenttia. Kysymykseen vastasi 35 asiakasta.

Veritakselta saamani vastineen lisasivu oli
riittdavan informatiivinen
Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Ei samaa eika eri mielta
Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

0 2 4 6 8 10 12

m Vastauksia

Kuvio 6. Mielipidejakauma vastineen lisasivun riittdvasta informatiivisuudesta.
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Vaittdma 2: Veritakselta saamani vastineen lisasivu oli helposti ymmarrettava

Vaittdmaan saatiin 36 vastausta. Vastanneista 44,4 prosenttia oli taysin tai
jokseenkin eri mielta vaittaman kanssa. Taysin eri mieltd oli joka kolmas

vastaaja. Taysin tai jokseenkin samaa mielté oli 33,3 prosenttia.
Vaittdma 3: Veritakselta saamani vastineen lisasivu oli selkea

Vaittdma jakoi mielipiteitd, silla tdysin samaa tai jokseenkin samaa mielta oli
28,2 prosenttia, taysin tai jokseenkin eri mieltd 41,0 prosenttia. Lahes
kolmasosa (30,8 %) ei ollut samaa eikd eri mieltd vaittaman kanssa.

Kysymykseen vastasi 39 asiakasta.
Vaittama 4: Veritakselta saamani vastineen lisasivu oli helppolukuinen

Vastanneista 43,2 prosenttia oli tdysin samaa tai jokseenkin samaa mielta
vaittaman kanssa. Osittain tai taysin eri mieltéa oli 40,5 prosenttia. Kysymykseen
saatiin yhteensa 37 vastausta.

Vaittama 5: Veritakselta saamani vastineen lisasivu oli hyddyllinen

Yli kolmasosa (34,3 %) oli taysin eri mieltd vaittaman kanssa. Jokseenkin eri
mielta oli 11,4 prosenttia vastanneista. Yli viidesosa (22,9 %) ei ollut samaa
eika eri mielta vaittaman kanssa. Taysin samaa mielta oli 17,1 prosenttia ja
jokseenkin samaa mielta 14,3 prosenttia 35:std kysymykseen vastanneesta

asiakkaasta.

1 2 3 4 5

Vastineen lisasivu riittdvan 1 kpl 9 kpl 7 kpl 8 kpl 10 kpl
informatiivinen (2,9 %) (25,7 %) (20,0 %) (22,9 %) (28,6 %)
Vastineen lisésivu helposti 5 kpl 7 kpl 8 kpl 4 kpl 12 kpl
ymmarrettava (13,9 %) (19,4 %) (22,2 %) (11,1 %) (33,3 %)

6 kpl 5 kpl 12 kpl 5 kpl 11 kpl
Vastineen lisasivu selkea (15,4 %) (12,8 %) (30,8 %) (12,8 %) (28,2 %)
Vastineen lisasivu 6 kpl 10 kpl 6 kpl 7 kpl 8 kpl
helppolukuinen (16,2 %) (27,0 %) (16,2 %) (18,9 %) (21,6 %)

6 kpl 5 kpl 8 kpl 4 kpl 12 kpl
Vastineen lisasivu hyoédyllinen (17,1 %) (14,3 %) (22,9 %) (11,4 %) (34,3 %)

1=tdysin samaa mieltd, 2=jokseenkin samaa mieltd, 3=ei samaa eika eri mieltd, 4=jokseenkin eri mielta,

5=taysin eri mielta
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. Keski- Keskiarvo  Keskiarvo

hajonta TELK VAKO
'Vastlnee"n .I|saS|vu rittavan 35 356 1,30 270 3.88
informatiivinen
Vast|_r_1een _I_|s_:_:15|vu helposti 36 331 1.47 2,90 3.46
ymmarrettava
Vastineen lisasivu selked 39 3,26 1,41 2,73 3,46
Vastineen lisasivu helppolukuinen 37 3,03 1,42 2,64 3,19
Vastineen lisasivu hyddyllinen 35 3,31 1,51 3,00 3,34

Taulukko 3. Kyselyn tulokset vastineen lisasivuun liittyen.

8.3.9 Nakemyksia muutoksenhakuprosessista kokonaisuutena

Kysymysosion 11 kaikki vaittamat ovat luonteeltaan negatiivisia. Vaittamilla oli
tarkoitus selvittaa, millainen nakemys asiakkailla on koko
muutoksenhakuprosessista. On selvaa, ettd hakiessaan paatdkseen muutosta
asiakas on tyytymaton paatokseen. Saaduilla vastauksilla pyrittiin tuomaan
esiin, kuinka negatiivinen ndkemys asiakkailla todellisuudessa on prosessista
kokonaisuutena ja kuinka paljon se saattaa heijastua myos kaikkiin heidan
muihin vastauksiinsa. Kysymysosion tulosten perusteella asiaakkat olivat

vahvasti asennoituneita muutoksenhakuprosessia kohtaan.
Vaittdma 1: Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena oli hidas

Vastaajat olivat lahes taysin yksimielisia vaittamasta, silla 85,7 prosenttia heista
oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa. Vastausten keskiarvo oli 1,29 (jossa
1=taysin samaa mieltd...5=taysin eri mieltd). Vakuutusoikeuteen valittaneiden
vastaukset olivat negatiivisempia (keskiarvo 1,14) kuin pelk&staan
tyoeldkeasioiden muutoksenhakulautakuntaan valittaneiden (keskiarvo 1,62).

Vaittdmaan vastasi 42 asiakasta.
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Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena oli
hidas

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

0 5 10 15 20 25 30 35 40

B Vastauksia

Kuvio 7. Mielipidejakauma muutoksenhakuprosessin hitaudesta.

Vaittdma 2: Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena oli turhauttava

Enemmist0 asiakkaista (76,7 %) oli taysin samaa mieltd vaittaméan kanssa.
Jokseenkin samaa mielta oli 14,0 prosenttia. Vastauksia saatiin 43 kappaletta ja

niiden keskiarvo oli 1,40 ja keskihajonta 0,88.
Vaittama 3: Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena oli vaivalloinen

Vastanneista 40:std asiakkaasta 57,5 prosenttia oli tdysin samaa mielta
vaittaman kanssa ja noin kolmasosa (32,5 %) jokseenkin samaa mielta.

Vastausten keskiarvo oli 1,58 ja keskihajonta 0,84.
Vaittdama 4: Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena oli sekava

Hieman yli puolet vastanneista (56,4 %) oli tdysin samaa mielta siitd, etta
muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena oli sekava. Noin kolmasosa (30,8 %)
oli jokseenkin samaa mielta vaittaman kanssa ja noin kymmenesosa (10,3 %) ei

ollut samaa eika eri mieltd. Vastausten (39 kappaletta) keskiarvo oli 1,62.
Vaittama 5: Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena oli epamiellyttava

Vaittdmaan saatiin 40 vastausta. Noin kolme neljasta (72,5 %) oli tdysin samaa

mieltd siitaq, ettd muutoksenhakuprosessi oli kokonaisuutena epamiellyttava.
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Jokseenkin samaa mielta oli kymmenen prosenttia vastanneista. Ei samaa eika

eri mielta olevia oli 15 prosenttia. Vastausten keskiarvo oli 1,50.

Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena
hidas

Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena
turhauttava

Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena
vaivalloinen

Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena
sekava

Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena
epamiellyttava

1

36 kpl
(85,7 %)

33 kpl
(76,7 %)

23 kpl
(57,5 %)

22 kpl
(56,4 %)

29 kpl
(72,5 %)

2

3 kpl
(7,1 %)

6 kpl
(14,0 %)

13 kpl
(32,5 %)

12 kpl
(30,8 %)

4 kpl
(10,0 %)

3
1 kpl

4
1 kpl

24%) (2,4 %)

2 kpl

1 kpl

@G7%) (2,3%)

3 kpl

0 kpl

(75%) (0 %)

4 kpl

0 kpl

(10,3%) (0 %)

6 kpl

0 kpl

(15,0%) (0 %)

5

1 kpl
(2,4 %)

1 kpl
(2,3 %)

1 kpl
(2,5 %)

1 kpl
(2,6 %)

1 kpl
(2,5 %)

1=tdysin samaa mieltd, 2=jokseenkin samaa mieltd, 3=ei samaa eik& eri mieltd, 4=jokseenkin eri mielta,

5=taysin eri mielta

Muutoksenhakuprosessi kokonaisuu-
tena hidas

Muutoksenhakuprosessi kokonaisuu-
tena turhauttava
Muutoksenhakuprosessi kokonaisuu-
tena vaivalloinen
Muutoksenhakuprosessi kokonaisuu-
tena sekava

Muutoksenhakuprosessi kokonaisuu-
tena epamiellyttava

Vastauksia  Keskiarvo
42 1,29
43 1,40
40 1,58
39 1,62
40 1,5

Keski-
hajonta

0,83
0,88
0,84
0,88

0,93

Keskiarvo
TELK

1,62
1,62
2,00
1,92

1,86

Taulukko 4. Kyselyn tulokset muutoksenhakuprosessista kokonaisuutena.

8.3.10 Yleiskuva Veritaksen puhelinpalvelusta

Puhelinpalveluun  liittyviin ~ kysymyksiin

vastattiin

kaikkein

Keskiarvo
VAKO

1,14
1,30
1,37
1,48

1,31

vahiten,

todennakoisesti siksi, etteivat kaikki olleet olleet yhteydessa Veritakseen

puhelimitse. Kaikkien vaittdmien keskiarvot olivat alle kolmen (asteikolla, jossa

1=tdysin samaa mieltd...5=taysin eri mieltd), joten asiakkaat ovat paaosin olleet

tyytyvaisia Veritaksen puhelinpalveluun.

Vaittama 1: Asiointi puhelimitse oli vaivatonta

35 vastanneesta 45,8 prosenttia oli tdysin tai jokseenkin samaa mieltd

vaittamasta. Jokseenkin tai taysin eri mielta oli 31,4 prosenttia. Ei samaa eika
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eri mieltd olevia oli noin viidesosa (22,9 %). Vastausten keskiarvo oli 2,89.
Vakuutusoikeuteen asti valittaneiden mielipiteet eivat eronneet pelkastaan

TELK:aan valittaneista.

Puhelimeen vastattiin nopeasti

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mieltd

0 2 4 6 8 10 12 14

m Vastauksia

Kuvio 8. Mielipidejakauma puhelimeen vastaamisen nopeudesta.

Vaittama 2: Puhelimeen vastattiin nopeasti

Yli puolet (58,0 %) vaittamaan vastanneista asiakkaista oli taysin tai jokseenkin
samaa mielta siitd, etta puhelimeen vastattiin nopeasti. Jokseenkin tai taysin eri
mieltd oli 22,2 prosenttia. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 2,53.
Vakuutusoikeuteen asti valittaneiden mielipiteet puhelinpalvelun nopeudesta
olivat keskiarvoltaan positiivisempia kuin pelkastdan TELK:aan valittaneiden
(VAKO 2,44; TELK 2,80). Tama voisi johtua siitd, ettd vakuutusoikeuteen
valittaneiden prosessi on kestanyt kauemmin ja he ovat néin ollen mahdollisesti

my0s olleet useammin yhteydessa Veritakseen puhelimitse.
Vaittama 3: Puhelinpalvelun aukioloaika oli sopiva

Veritaksen puhelinpalvelu on auki maanantaista perjantaihin kello 8-16.
Vaittamaan vastanneista selked enemmistd (64,7 %) oli taysin tai jokseenkin
samaa mielta siita, ettd puhelinpalvelun aukioloaika on sopiva. Jokseenkin eri
mieltd oli 11,8 prosenttia ja taysin eri mieltd vain 2,9 prosenttia. Vastausten

keskiarvo oli 2,26. Vaittamaan vastasi 34 asiakasta.
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Vaittdma 4: Puhelinpalvelun yhteystiedot olivat helposti |I0ydettavissa

Enemmisto vastaajista (58,8 %) oli tdysin samaa tai jokseenkin samaa mielta
vaittamasta. Taysin tai jokseenkin eri mieltd oli 29,4 prosenttia.
Vakuutusoikeuteen valittaneiden mielipiteet olivat hieman positiivisempia
(keskiarvo 2,48) kuin vain TELK:aan valittaneiden (keskiarvo 2,67). Kaikkien

vastausten keskiarvo oli 2,53. Vaittamaan saatiin 34 vastausta.

1 2 3 4 5
8 kpl 8 kpl 8 kpl 2 kpl 9 kpl
Asiointi puhelimitse vaivatonta (22,9 %) (22,9%) (229%) (5,7%) (25,7 %)
9 kpl 12 kpl 7 kpl 3 kpl 5 kpl
Puhelimeen vastattiin nopeasti (25,0 %) (33,3%) (19.4%) (8,3%) (13,9%)
9 kpl 13 kpl 7 kpl 4 kpl 1 kpl
Puhelinpalvelun aukioloaika sopiva (26,5 %) (38,2%) (20,6 %) (11,8%) (2,9 %)
Puhelinpalvelun yhteystiedot helposti 10 kpl 10 kpl 4 kpl 6 kpl 4 kpl
[0ydettéavissa (29,4%) (29,4%) (11,8%) (17,6%) (11,8%)
1=tdysin samaa mieltd, 2=jokseenkin samaa mieltd, 3=ei samaa eika eri mieltd, 4=jokseenkin eri mielta,
5=taysin eri mielta
Vastauksia  Keskiarvo Keski- Keskiarvo  Keskiarvo
hajonta TELK VAKO
Asiointi puhelimitse vaivatonta 35 2,89 1,51 2,89 2,88
Puhelimeen vastattiin nopeasti 36 2,53 1,34 2,80 2,44
Puhelinpalvelun aukioloaika sopiva 34 2,26 1,08 2,11 2,32
Puhelinpalvelun yhteystiedot 34 253 1,40 267 248

helposti I6ydettavissa

Taulukko 5. Kyselyn tulokset puhelinpalvelusta.

8.3.11 Nakemyksia Veritas Elakevakuutuksen asiakaspalvelusta

Kysymysosiossa selvitettiin  asiakkaan mielipiteita ja kokemuksia heidan
saamastaan asiakaspalvelusta. Positiivisimmat vastaukset saatiin
asiakaspalvelun ystavallisyydestd. Kaikki eivat kokeneet asiakaspalvelun
huomioineen heidan tarpeitaan riittavasti, silla vaittamaan "asiakaspalvelu oli
asiakkaan tarpeita huomioivaa” suhtautuminen oli saatujen vastausten

perusteella kaikkein negatiivisinta.
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Vaittama 1: Asiakaspalvelu oli asiakkaan tarpeita huomioivaa

Vaittamaan vastasi 40 asiakasta. Vastausten keskiarvo oli 3,15. Vain TELK:aan
valittaneiden ndkemys asiasta oli positivisempi (keskiarvo 2,55) kuin
vakuutusoikeuteen asti valittaneiden (keskiarvo 3,38). Suurin osa vastanneista
(30,0 %) oli jokseenkin samaa mielta vaittdmasta. Toiseksi suurin osa
vastanneista (27,5 %) oli taysin eri mieltd vaittaman kanssa. Taysin samaa
mielta oli 12,5 prosenttia.

Vaittama 2: Asiakaspalvelu oli ammattitaitoista

Vain TELK:aan valittaneiden keskiarvo oli 2,36, kun taas vakuutusoikeuteen asti
valittaneiden keskiarvo oli hieman negatiivisempi (3,00). Vaittdmaan vastasi 38
asiakasta, joista suurin osa (26,3 %) oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa.
Taysin eri mieltd oli 21,1 prosenttia ja ei samaa eika eri mielta olevia oli 23,7

prosenttia.
Vaittama 3: Asiakaspalvelu oli asianmukaista

Suurin osa vastaajista oli taysin tai jokseenkin samaa mielta asiakaspalvelun
asiallisuudesta (44,7 %). Pelkastaan TELK:aan valittaneiden keskiarvo oli 2,42
ja vakuutusoikeuteen valittaneiden 2,92. Kaikkien vastausten keskiarvo oli 2,76.
Jokseenkin tai taysin eri mielta oli 21,0 prosenttia vastaajista. Yli kolmasosa
(34,2 %) ei ollut samaa eikd eri mieltd vaittamasta. Vaittamaan vastasi 38

asiakasta.
Vaittama 4: Asiakaspalvelu oli ystavallista

Suhtautuminen Veritas Eldkevakuutuksen asiakaspalvelun ystavallisyyteen oli
myoOnteista: Vastausten keskiarvo oli 2,27. Taysin tai jokseenkin samaa mielta
oli 56,7 prosenttia vastanneista. Ei samaa eikd eri mieltd olevia oli 29,7
prosenttia. Jokseenkin eri mielta oli 13,5 prosenttia. Taysin eri mielta olevia ei

ollut lainkaan. Vastauksia saatiin 37 kappaletta.
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Asiakaspalvelu oli ystavallista

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta
Jokseenkin eri mieltéa

Taysin eri mieltéa

0 2 4 6 8 10 12

B Vastauksia

Kuvio 9. Mielipidejakauma asiakaspalvelun ystavallisyydesta.

Vaittama 5: Asiakaspalvelu oli asiakasta kunnioittavaa

39 vastanneesta taysin samaa, jokseenkin samaa ja taysin eri mielta oli kutakin
23,1 prosenttia. Ei samaa eikd eri mielta oli noin viidesosa ja jokseenkin eri

mielta 10,3 prosenttia.
Vaittama 6: Asiakaspalvelu oli yhteistyokykyista

Jokseenkin tai taysin samaa mielta oli 43,2 prosenttia vastaajista. Jokseenkin

tai taysin eri mieltd oli 29,7 prosenttia. Vastauksia vaittamaan vastasi 37

asiakasta.
1 2 3 4 5
Asiakaspalvelu asiakkaan tarpeita 5 kpl 12 kpl 6 kpl 6 kpl 11 kpl
huomioivaa (12,5 %) (30,0 %) (15,0%)  (15,0%) (27,5 %)
10 kpl 8 kpl 9 kpl 3 kpl 8 kpl
Asiakaspalvelu ammattitaitoista (26,3 %) (21,1 %) (23,7 %) (7,9 %) (21,1 %)
7 kpl 10 kpl 13 kpl 1 kpl 7 kpl
Asiakaspalvelu asianmukaista (18,4 %) (26,3 %) (34,2 %) (2,6 %) (18,4 %)
11 kpl 10 kpl 11 kpl 5 kpl 0 kpl
Asiakaspalvelu ystavallista (29,7 %) (27,0 %) (29,7 %) (13,5 %) (0 %)
Asiakaspalvelu asiakasta 9 kpl 9 kpl 8 kpl 4 kpl 9 kpl
kunnioittavaa (23,1 %) (23,1 %) (20,5%) (10,3%) (23,1 %)
8 kpl 8 kpl 10 kpl 1 kpl 10 kpl
Asiakaspalvelu yhteistyokykyista (21,6 %) (21,6 %) (27,0 %) (2,7 %) (27,0 %)

1=tdysin samaa mieltd, 2=jokseenkin samaa mieltd, 3=ei samaa eika eri mieltd, 4=jokseenkin eri mielt&,

5=taysin eri mielta
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: : Keski-  Keskiarvo Keskiarvo
Vastauksia Keskiarvo hajonta TELK VAKO
Asiakaspalvelu asiakkaan tarpeita

T 40 3,15 1,44 2,55 3,38
Asiakaspalvelu ammattitaitoista 38 2,76 1,48 2,36 3,00
Asiakaspalvelu asianmukaista 38 2,76 1,32 2,42 2,92
Asiakaspalvelu ystavallista 37 2,27 1,04 2,09 2,35
Asiakaspalvelu asiakasta kunnioittavaa 39 2,87 1,49 2,38 3,12
Asiakaspalvelu yhteistyokykyista 37 2,92 1,50 2,36 3,15

Taulukko 6. Kyselyn tulokset asiakaspalvelusta.

8.3.12 Veritaksen toiminta

Huomionarvoisia vastauksia saatiin kahteen ensimmaiseen vaittamaan
"eldkeasiaani perehdyttin  huolellisesti” ja “tarpeistani oltin  aidosti

kiinnostuneita”.
Vaittama 1: Elékeasiaani perehdyttiin huolellisesti

Yli puolet (52,5 %) vastanneista 40 asiakkaasta oli taysin eri mielta vaittdman
kanssa ja jokseenkin eri mielta oli 15 prosenttia. Taysin samaa mielta oli alle
kymmenesosa (7,5 %) ja jokseenkin samaa mieltd noin viidesosa (22,5 %).
Vakuutusoikeuteen asti valittaneiden keskiarvo oli 4,07 (1=tdysin samaa

mielta...5=taysin eri mieltd) ja vain TELK:aan valittaneiden keskiarvo 3,83.

Elakeasiaani perehdyttiin huolellisesti

Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Ei samaa eika eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

0 5 10 15 20 25

m Vastauksia

Kuvio 10. Mielipidejakauma eldkeasiaan perehtymisen huolellisuudesta.
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Vaittama 2: Tarpeistani oltiin aidosti kilnnostuneita

Vastanneista 59,5 prosenttia (42 asiakasta) oli tdysin eri mielta vaittAmasta.
Loput vastauksista jakautuivat melko tasaisesti muiden vaihtoehtojen kanssa.
Vakuutusoikeuteen asti valittaneiden mielipiteet asiasta olivat negatiivisempia

(keskiarvo 4,07) kuin vain TELK:aan valittaneiden (keskiarvo 3,67).

Tarpeistani oltiin aidosti kiinnostuneita

Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Ei samaa eika eri mielta
Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

0 5 10 15 20 25

m Vastauksia

Kuvio 11. Mielipidejakauma aidosta kiinnostuksesta asiakkaan tarpeita kohtaan.

Vaittama 3: Asiakaspalvelun laatu oli korkeatasoista

Vain TELK:aan \valittaneiden ja vakuutusoikeuteen asti valittaneiden
mielipiteissa ei ollut suurta eroa: TELK:aan valittaneiden vastausten keskiarvo
oli 3,00 ja vakuutusoikeuteen valittaneiden 3,33. Noin kolmasosa (34,3 %) oli
taysin tai jokseenkin samaa mielta vaittamasta. Jokseenkin tai taysin eri mielta
oli 44,7 prosenttia. Noin viidesosa (21,1 %) ei ollut samaa eikd eri mielta.

Vaittdmaan vastasi 38 asiakasta.
Vaittama 4: Tyontekijoiden palveluasenne oli hyva

Vastaukset (38 kpl) jakaantuivat melko tasaisesti vaihtoehtojen kesken. Taysin
tai jokseenkin samaa mielté oli 42,2 prosenttia ja jokseenkin tai taysin eri mielta

oli 31,6 prosenttia vastanneista.
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Vaittama 5: Sain haluamani tiedot

Yli puolet vastanneista (52,5 %) oli taysin tai jokseenkin samaa mielta
vaittamasta. Jokseenkin tai taysin eri mieltd oli noin kolmasosa (32,5 %).

Vaittamaan vastasi 40 asiakasta ja vastausten keskiarvo oli 2,83.
Vaittama 6: Sain vastaukset kysymyksiini

52,4 prosenttia asiakkaista oli taysin tai jokseenkin samaa mieltd vaittamasta.
Taysin tai jokseenkin eri mielta oli kolmasosa (33,3 %). Vastausten (42 kpl)
keskiarvo oli 2,86. Vakuutusoikeuteen valittaneiden vastausten keskiarvo oli
3,14 ja vain TELK:aan valittaneiden 2,29.

Vaittdma 7: Neuvonnan taso oli korkea

Suurin 0sa vastanneista asiakkaista (39) oli taysin eri mieltd (30,8 %).
Jokseenkin eri mieltd oli 17,9 prosenttia. Taysin samaa mielté oli 12,8 prosenttia
ja jokseenkin samaa mielta 23,1 prosenttia. Vastausten keskiarvo oli 3,31.

Vaittdma 8: Tiedotus prosessin kulusta oli riittavaa

Lahes puolet (48,7 %) oli taysin tai jokseenkin eri mieltd vaittdmasta. Taysin
samaa mielta olevien osuus oli noin kymmenesosa (10,3 %). Jokseenkin samaa

mielta oli noin viidesosa (23,1 %). Vastausten (39 kpl) keskiarvo oli 3,41.

1 2 3 4 5

Elékeasiaan perehdyttiin 3 kpl 9 kpl 1 kpl 6 kpl 21 kpl
huolellisesti (7,5 %) (22,5 %) (2,5 %) (15,0 %) (52,5 %)
Tarpeista oltiin aidosti 5 kpl 5 kpl 4 kpl 3 kpl 25 kpl
kiinnostuneita (11,9 %) (11,9 %) (9,5 %) (7,1 %) (59,5 %)
Asiakaspalvelun laatu 5 kpl 8 kpl 8 kpl 7 kpl 10 kpl
korkeatasoista (13,2 %) (21,1 %) (21,1 %) (18,4 %) (26,3 %)
Tyontekijoiden palveluasenne 8 kpl 8 kpl 9 kpl 3 kpl 10 kpl
hyva (21,1 %) (21,1 %) (23,7 %) (7,9 %) (26,3 %)

8 kpl 13 kpl 6 kpl 4 kpl 9 kpl
Sai haluamansa tiedot (20,0 %) (32,5 %) (15,0 %) (10,0 %) (22,5 %)

9 kpl 13 kpl 6 kpl 3 kpl 11 kpl
Sai vastaukset kysymyksiinsd (21,4 %) (31,0 %) (14,3 %) (7,1 %) (26,2 %)

5 kpl 9 kpl 6 kpl 7 kpl 12 kpl
Neuvonnan taso korkea (12,8 %) (23,1 %) (15,4 %) (17,9 %) (30,8 %)
Tiedotusprosessin kulusta 4 kpl 9 kpl 7 kpl 5 kpl 14 kpl
riittavaa (10,3 %) (23,1 %) (27,9 %) (12,8 %) (35,9 %)

1=tdysin samaa mieltd, 2=jokseenkin samaa mieltd, 3=ei samaa eika eri mieltd, 4=jokseenkin eri mielta,

5=taysin eri mieltd
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o - T Keski- Keskiarvo  Keskiarvo

hajonta TELK VAKO
Elakeq3|aan perehdyttiin 40 3.83 1.47 3,18 4.07
huolellisesti
Tarpeista oltiin aidosti kiinnostuneita 42 3,90 1,51 3,67 4,07
AS|akaspaIyeIun laatu 38 3.24 1,40 3,00 3,33
korkeatasoista
Tyontekijoiden palveluasenne hyva 38 2,97 1,50 2,97 3,15
Sai haluamansa tiedot 40 2,83 1,47 2,46 3,00
Sai vastaukset kysymyksiinsa 42 2,86 1,52 2,29 3,14
Neuvonnan taso korkea 39 3,31 1,45 3,08 3,41
Tiedotusprosessin kulusta riittavaa 39 3,41 1,45 3,25 3,48

Taulukko 7. Kyselyn tulokset Veritas Elakevakuutuksen toiminnasta.

8.4 Mahdolliset kehityskohteet
8.4.1 Elakepaatoksen perustelut

Paatds ja sen perustelut nousivat esille sekd kysyttaessa syita
muutoksenhakuun etté selvitettaessa asiakkaiden mielipiteita elakepéaatoksesta.
Kysyttdessa syita muutoksenhakuun merkittdva osa vastanneista asiakkaista oli
sitd mieltd, ettei paatdoksessa oltu huomioitu kaikkia asiaan vaikuttavia seikkoja
(28/46 asiakkaasta) ja etta paatoksen perustelu oli virheellinen (17/46
asiakkaasta). Arvioitaessa, oliko elakepaatods riittavan hyvin perusteltu, yli
puolet asiakkaista (68,3 %) oli taysin eri mieltd ja reilu kymmenesosa (12,2 %)

jokseenkin eri mielta vaitetysta.

Erityisesti hammastysta heréattivat erot laakarinlausunnoissa ja tydelakeyhtion
antamassa elakepaatoksessa: Miksei eldkeyhti6 myonna eldketta, vaikka
ladkarinlausunnossa asiakas on katsottu tyokyvyttomaksi? Voisi miettid, olisiko
syyta tarkentaa asiakkaille ratkaisun lainsaadannollista nékdkulmaa. Eras
asiakas oli muun muassa jatkanut lausetta “Olisin halunnut lisatietoa”

seuraavasti:

...mitd lain pykalat pitda sisalladn ja myos ne pykalat mitkd puoltaa paatosta.

Minulla ei ole lakikirjaa ei tietokonetta ei asianajajaa eiké jaksamista.
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On hyva tietdd, ettei elakelaitoksen laakari laadi edun hakijasta erillista
asiantuntijalausuntoa, vaan ladketieteellinen kannanotto sisaltyy
tyokyvyttomyyselakeratkaisun perusteluihin. Elakelaitoksen laékari osallistuu
kokonaisarvion tekemiseen hakijan jaljella olevasta tyokyvysta muiden
asiantuntijoiden, kuten lakimiesten, elékeratkaisijoiden, elakkeen laskijoiden ja
muiden samassa asemassa olevien asiantuntijoiden kanssa. Kokonaisarviota ei
voida jakaa laaketieteelliseen ja muuhun tyokyvyttomyyttd koskevaan osaan:
Edun hakijan elékeoikeuteen vaikuttavat sekéd ladketieteelliset ettd muut laissa
luetellut seikat. (HE 39/2004 vp.)

Edun hakijalla on oikeus saada eldkepaatoksen perusteluissa tieto asian
ratkaisemiseen vaikuttaneista lainopillisista ja laakeopillisista seikoista (HE
39/2004 vp). Kyselyn tulosten perusteella asiakkaiden mielesta paatoksessa ei
oltu huomioitu kaikkia asiaan vaikuttavia seikkoja. Perustelut jaavat asiakkaan
silmissa ilmeisen suppeiksi. Voisi olla aiheellista miettia, voisiko mainittuja
seikkoja ja lainkohtia avata tarkemmin asiakkaalle, jotta asiakas ymmartaisi
perustelut ja niiden lainopillisen nakokulman paremmin. Vastausten perusteella
vaikuttaisi siltd, ettd nimenomaan riittdmattémat perustelut saavat asiakkaan

hakemaan muutosta paatokseen.
8.4.2 Asioiden kasittelyajat

Muutoksenhakuprosessiin  liittyvissa vaittamissa asiakkaat olivat hyvin
yksimielisia siita, ettd muutoksenhakuprosessi kokonaisuudessaan oli hidas.
Avoimissa vastauksissa lausetta "Veritas voisi toiminnassaan kehittaa” oli

jatkettu muun muassa seuraavasti:
...nopeuttaa asioita.

...asian kasittelyaikaa.

...nopeuttaa eldkeasioiden kasittelya yleensa.

...ettei sairas ihminen joutuisi kdymaan néin pitkda ja noyryyttavaa prosessia

ennen elakkeen myontamista.
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Muutoksenhakuasteiden kasittelyajat ovat useita kuukausia. TELK:n kaikkien
asioiden keskimaarainen kasittelyaika vuonna 2011 oli 156 paivaa eli noin viisi
kuukautta (TELK 2011). Vakuutusoikeuden keskimaardinen kasittelyaika on
talla hetkelld noin 11,5 kuukautta (Oikeus.fi 2012).

Euroopan ihmisoikeustuomioistuin katsoo oikeudenmukaiseen oikeudenkayntiin
kuuluvan ratkaisun saaminen kohtuullisessa ajassa. Myds valtioneuvoston
oikeuskansleri on painottanut pitkittyvan prosessin vaikutusta perustuslaissa
tarkoitetun perustoimeentulon turvaamiseen. Eduskunnan oikeusasiamies on
arvostellut useasti vakuutusoikeiden pitkia kasittelyaikoja. (Oikeusturva

tyoelakkeessa, s. 38-39)

Korpiluoma pitdda muutoksenhakumenettelyn suurimpana haasteena valitusten
kasittelyaikojen lyhentamistd. Han esittéd TELK:n optimaaliseksi kasittelyajaksi
keskimaarin kolmea kuukautta, mik& vastaa tyOelékelaitosten keskimé&araista
tyokyvyttomyyselakehakemuksen kasittelyaikaa. Korpiluoma pitaa tata erityisen
tarkeana muutoksenhakijan toimeentulon turvaamisen kannalta.
Kansaneldkelaitoksen maksama sairauspdaivaraha ehtii usein paattya ennen
muutoksenhakulautakunnan  paatosta, jolloin  hakijan toimeentuloturva
keskeytyy ja han joutuu hakemaan toimeentulotukea tai tyottomyysturvaa

kasittelyn ajaksi, jos muita tuloja ei ole. (Oikeusturva tyoelakkeessa, s. 38-39)

Valitusten kasittelyaikojen lyhentaminen on koko muutoksenhakujarjestelmaa
koskeva haaste, jossa tyOelakeyhti6 on vain yksi asiaa kasitteleva taho.
Valituksen kasittely kohtuullisessa ajassa koskee niin tyodelakeyhtioitd kuin
muutoksenhakuelimid. Korpiluoma mainitsee kehittyneen tietotekniikan
mahdollisuuksien hyvéksikayttamisen ja muutoksenhakuelinten henkildston
riittivan maaran merkittavimpina tekijoina kasittelyaikojen lyhentdmisessa

(Oikeusturva tyoelakkeessa, s. 39).
8.4.3 Asiakkaan tarpeiden huomiointi

Veritaksen toimintaa kasittelevassa kysymysosiossa selvisi, ettd moni asiakas
oli sitd mielta, ettei hanen elakeasiaansa oltu perehdytty riittdvan huolellisesti ja

ettei hanen tarpeistaan oltu aidosti kiinnostuneita. Asiakkaat kaipasivat muun
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muassa asiakaslahtoisyytta, inhimillisyyttd ja ettd heidan asiansa otetaan

vakavasti.

Avoimissa vastauksissa lausetta ”Veritas voisi toiminnassaan kehittaa” oli

jatkettu muun muassa seuraavin tavoin:

...kundbetjaning genom att tro pa kunden och inte tro att kunden alltid ljuger
(asiakaspalvelua uskomalla asiakasta eika uskomalla, ettd asiakas aina

valehtelee).

...asiakaslahtbisempéa palvelua, sanotaan asiat selvalla suomella ajoissa.
...asiakaslahtoisyytta.

..."kapulakieli" pois kirjeista, etta voisi ymmartaa sanojen tarkoituksen.
...sin férmaga att ta kunden pa allvar (kykya ottaa asiakas vakavasti).
...inhimillisyytta.

Asiakkaat kaipaavat ymmarrysta koskien heidan tilannettaan ja nakdkulmaansa
asiaan seka aitoa valittamista. Asiakaslahtoisyytta toivotaan myos kayttamalla
"kapulakielen” sijaan "selvaa suomea” seka Kkirjallisessa muodossa etta
hoidettaessa asioita suullisesti. Tallaiset asiat tulisi ottaa huomioon erityisesti
asiakaspalvelutilanteissa ja asiakkaille lahetettavissa kirjeissa, jotta asiakas

varmasti ymmartaa asian riittavan hyvin eika asia jaa epaselvaksi.
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Liite 1. Saatekirje suomeksi

pp.kk.2011

Etunimi Sukunimi
Osoiterivi 1
Osoiterivi 2

Hyva vastaanottaja,

Olen Turun ammattikorkeakoulun oikeustradenomiopiskelija ja teen opinnéytety6ta, jonka
aiheena on tyoeldkkeestd annettuun paatdkseen liittyvd muutoksenhaku asiakkaan
nakoékulmasta.

Asiakaslahtoista nakokulmaa kartoittaakseni olen laatinut kyselyn, jonka tarkoituksena on
selvittdd asiakkaiden muutoksenhakualttiuteen vaikuttavia tekijoita seka Veritas
Elakevakuutuksen asiakaspalvelun laatua muutoksenhakutilanteissa. Saatujen tulosten
avulla Veritas Elakevakuutus voi kehittdd muutoksenhakuprosessia omalta osaltaan ja
tarjota asiakkailleen mahdollisimman hyvaa asiakaspalvelua.

Kyselyyn vastataan nimettémasti eikd vastaajien henkildtietoja kayteta tutkimuksen
missaan vaiheessa. Vastaukset kasitelldaan luottamuksellisesti, eivatkd yksittaiset
vastaukset erotu joukosta, silla tuloksia kéasitellaan kokonaistuloksina.

Kyselyyn vastaaminen on Teille vapaaehtoista, mutta toivon Teidén vastaavan kyselyyn,
silla vastauksillanne on suuri merkitys tutkimuksen toteutumisen ja luotettavien tulosten
saamisen kannalta. Vastaamiseen kuuluu aikaa noin 5—10 minuuttia.

Pyydan Teitd palauttamaan tidytetyn kyselylomakkeen postitse oheisessa

palautuskuoressa viimeistdan perjantaina 10.2.2012. Postimaksu on maksettu
valmiiksi.

Mikali haluatte lisatietoja tutkimuksesta, voitte ottaa minuun yhteyttd s&hkopostitse
minna.m latva-aijo@students.turkuamk fi.

Kiitén Teita ajastanne!

Ystavallisin terveisin

Minna Latva-Aijo
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Liite 2. Kyselylomake suomeksi
1(9)

1. Minki ikiiinen olitte elikepiiiitiksen saadessanne?

O Alle 30 vuotta
O 30-59 vuotta
O 60 vuotta tai vanhempi

2. Mihin piitikseen haitte muutosta?

Pysyvaan tydkyvyttomyyseldkkeeseen

Madraaikaiseen tydkyvyttomyyselikkeeseen eli kuntoutustukeen tai osakuntoutustukeen
Osatyokyvyttomyyselakkeeseen

Ammatilliseen kuntoutukseen

Vanhuuseldkkeeseen

Varhennettuun vanhuuselikkeeseen

Osa-atkaelikkeeseen

Perhe-elikkeeseen

00000000

Tyottomyyselakkeeseen

3. Valititteko tyGelikeyhtién antamasta eliikepiiiitiksestii tydelikeasioiden muutoksenhakulautakuntaan?

O Kylla
O En

4. Mikiili vastasitte kylli, mikii oli tvdeliikeasioiden muutoksenhakulautakunnan ratkaisu?

O Eldke mydnnettiin
O Elake hylattiin
O Asian kisittely on kesken

5. Mikiili eliike hylittiin, valititteko tydeliikeasioiden muutoksenhakulautakunnan antamasta piitiksesti
vakuutusoikeuteen?

O Kylla
O En

6. Mikiili vastasitte kylld, miki oli vakuutusoikeuden ratkaisu?

O Eldke myonnettiin
O Eldke hylattin
O Asian kasittely on kesken
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Liite 2. Kyselylomake suomeksi

7. Miksi haitte muutosta saamaanne eliikepiiiitikseen? Valitkaa yksi tai useampi kohta.

Elakkeen maara oli laskettu vaarin
L Pastoksessd oli kirjoitusvirhe
LI Paatdksessd ol sovellettu vaaraa lakia
L Pastoksessd e1 oltu huomioitu kaikkia asiaan vaikuttavia seikkoja
L Pastoksen perustelu oli virheellinen
Ll Olosuhteissani tapahtui muutos

Jonkin muun syyn takia, minka?

2(5)

Tarkentakaa halutessanne valitsemianne kohtia tihin

8. Tvdelikeyhtidltii saamani elikepiiitds oli

Tiysin samaa Jokseenkin Ei samaa eiki Jokseenkin en Tiysin en1
nuelti samaa muelti en mieltd melté mielti
E:I;fg;eeltam 0 0O e} 0] O
sallolaan o 0 o o o
helppolukuinen O O O O O

9. Veritaksen antaman eliikepiiiitiksen liitteenii olleet muutoksenhakuohjeet olivat

Tiysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikid Jokseenkin en o
. o S - Taysin er1 meltd
mieltéd samaa mueltd eri mueltd mieltid
riittavan
informatuvisia © © © © ©
helposti
ymmérrettavid O O O O O
selkeits O O O O O
helppolukuisia O @) O O O
hyadyllisia O O O O O

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Minna Latva-Aijo

Ei mielipidettd
asiasta

O

Ei mielipidettd
asiasta

O
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10. Valitukseeni Veritakselta saamani vastineen lisisivu oli

Taysin samaa

riittavin
informatiivinen
helposti

ymmérrettava

selked

helppolukuinen

hyadyllinen

11. Muutoksenhakuprosessi kokonaisuutena oli
Jokseenkin

mueltd

O

O

Taysin samaa

hidas

turhauttava

vaivalloinen

sekava

epamiellyttava

12. Yleiskuva Veritaksen puhelinpalvelusta

Asiointi puhelimitse
oli vaivatonta

Puhelimeen vastattiin
nopeasti

Puhelinpalvelun
aukioloaika oli sopiva

Yhteystiedot olivat
helposti loydettavissi

mieltd

O

Téysin samaa

mieltd

O

O

O

O

Jokseenkin
samaa melti

samaa mieltd

Ei samaa e1kd
eri nueltd

®]

Eisamaa eikad

eri mieltd

O

Jokseenkin Ei samaa etki
samaa mueltd en mieltd
O O
O O
O O
O O
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Jokseenkin enn
meltéd

O

Jokseenkin eri
mieltd

o

Jokseenkin eri

mueltd

Téysin ert mieltéd

O

Téaysin ert nueltéd

Taysin eri
mueltd

3 (5)

Ei mielipidetta
asiasta

O

Ei mielipidetta
asiasta

O

Eimielipidettad
asiasta

O
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Liite 2. Kyselylomake suomeksi

13. Mitii mieltii olette Veritaksen asiakaspalvelusta

Taysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd  Jokseenkin eri

mielta samaa mieltd er1 mieltd mieltd
magskm o o o o
Palvelu oli ammattitaitoista @] @] O 0]
Palvelu oli asianmukaista O O O O
Palvelu oli ystavallista @) @] O O
Shtestyokykyista O © © ©

14. Miti mieltii olette Veritaksen toiminnasta

Ei samaa

Taysin Jokseenkin - Jokseenkin
samaa mielta  samaa micla 1}‘1‘:1;‘ eri miclta
Eja_:ugls(:)i;tla;iie ﬁiﬁm aidosti o o o o
jampme o o o 0
gzﬁz}zﬁ:ﬁﬂm—i hyva © o o o
Sain haluamani tiedot @] O @] O
Sain vastaukset kysymyksiim @] O @] O
Neuvonnan taso oli korkea ®) O ®) (@)
Tiedotus prosessin kulusta o o o o

oli riittévas
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Taysin eri
mieltd

O

O

Taysin er1
muelti

4 (5)
Ex
mielipidetti
asiasta
O
O
O
O
O
O
Ei
miehipidettd
asiasta
O
O
O
O
O
O
O
O
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15. Jatkakaa halutessanne seuraavia lauseita

a. Olin tyytyviinen Veritaksen...

Liite 2. Kyselylomake suomeksi
5 (%)

b. Veritas voisi toiminnassaan kehittii...

c. Olisin halunnut lisitietoa...

Kiitos vastauksestannel
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Liite 3. Saatekirje ruotsiksi

dd.mm.2011

Namn Efternamn
Adress rad 1
Adress rad 2

Basta mottagare,

Jag studerar foretagsekonomi och juridik vid Abo yrkeshogskola och gér mitt
examensarbete pa sékande om andring i arbetspensionsbeslut ur kundens synvinkel.

Jag har utvecklat ett frageformular for att kartlagga vilka faktorer paverkar kundens beslut
om att soka andring i sitt pensionsheslut. Dessutom utvarderas kvaliteten pa Veritas
Pensionforsakrings kundbetjdning 1 samband med andringssokande. Veritas
Pensionférsakring kan pa basen av resultaten utveckla och forbattra sina
arbetsprocesser och darmed erbjuda basta majliga kundbetjdning.

Frageformularet besvaras anonymt. Respondenternas personuppgifter namns inte i
undersdkningen. Svaren behandlas konfidentiellt och enskilda personers svar kommer
inte fram. Resultaten behandlas som en helhet.

Deltagandet | undersokningen ar frivilligt, men jag hoppas att Ni deltar eftersom Ert svar
ar av stor betydelse for undersdkningens forverkligande och fér ett tillférligtligt resultat.
Det tar ungefar 5-10 minuter att fylla | frageformularet.

Vianligen returnera det ifyllda frageformulidret per post i det bifogade svarskuvertet
senast fredag 10.2.2012. Portot &r betalt pa férhand.

Vid fragor kan Ni kontakta mig via e-post

minna.m.latva-ajjo@students_turkuamk_fi.

Jag tackar Er for Er tidl

Med vanlig halsning

Minna Latva-Aijo
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Liite 4. Kyselylomake ruotsiksi

1. Hur gammal var Ni niir Ni fick pensionsbeslutet?

O Under 30 ar
O 30-59 ar
O 60 ar eller dldre

2. I vilket beslut sékte Ni findring?

@]

Invalidpension som beviljats tillsvidare

Tillfillig invalidpension dvs. rehabiliteringsstod eller delrehabiliteringsstod
Delinvalidpension

Yrkesinriktad rehabilitering

Alderspension

Fortida alderspension

Deltidspension

Famuiljepension

000000 Oo

Arbetsléshetspension

3. Overklagade Ni Veritas pensionsbeslut till besvirsnimnden for arbetspensionsiirenden?

O TJa
O Negj

4. Om Ni svarade ja, vilket var besviirsniimndens beslut?

O Pensionen beviljades
O Pensionen avslogs
O Arendet &r under behandling

5. Om pensionen avslogs, dverklagade Ni besviirsnimndens beslut till férsiikringsdomstolen?

O Ja
O Negj

6. Om Ni svarade ja, vilket var forsikringsdomstolens beslut?

O Pensionen beviljades
O Pensionen avslogs
O Arendet &r under behandling
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Liite 4. Kyselylomake ruotsiksi

7. Varfir stkte Ni findring i pensionsbeslutet? Viilj ett eller flera alternativ.

Pensionens belopp hade riknats fel
Det fanns ett stavfel 1 beslutsdokumenten

Fel lag hade tillampats 1 beslutet

Alla omstandigheter hade inte beaktats 1 beslutet

Motiveringen till beslutet var felaktig

Det skedde andringar 1 mina privata omstiandigheter

L Av nigon annan orsak, vilken?

2(s)

Om Ni vill, specificera de punkter Ni valde har

8. Pensionsbeslutet som Ni fick fran Veritas var

Helt av samma Delvis av ) ‘varker]lla\-' ~ Delvisavannan  Helt av annan
asikt samma asikt satmma eﬁ-‘;;rm astkt asikt

tillrackligt vl
motiverat © © © © ©
askadligt
strukturerat © © © © ©
innehallsmissigt
ntydigt o) ® O o o)
lattlast @] O O @] O

9. De anvisningar fir sikande av findring i pensionsbeslutet som Ni fick av Veritas var

Helt av samma Delvis av . Vark:ll::m_ Delvis av annan Helt av annan
asikt samma asikt : asikt asikt
annan asikt
tillrdckligt . . ‘ . .
informativa O O O © ©
lattfattliga O O @) O O
overskadliga O O O O O
Lattlasta (@] O O O @]
nyttiga O O O O O
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Ingen asikt om
saken

O

Ingen asikt om
saken
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10. Den tilliiggssida till genmiilet som Ni fick av Veritas var

Helt av samma

asikt
tj.l]:raak].igt o
informativ
lattfattlig O
dverskadlig O
lattlast O
nyttig O

Delvis av
samma asikt

O

O

11. Processen med findringssikandet var i sin helhet

Helt av samma

asikt
langsam O
frustrerande O
besvirlig O
komplicerad O
obehaglig O

Delvis av
samma asikt

O

12. Helhetsbilden av Veritas telefontjinst

Helt av samma

Att utrdtta drenden per
telefon var latt

Mina telefonsamtal
besvarades snabbt
Oppettiderna for
telefontjdnsten var
passliga

Kontaktuppgifterna
var latta att hitta

samma asikt
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3(5)
'arkﬁiLlav _ Delvisavamnan  Helt av annan Ingen asikt om
0 O O ©
0 O O ©
o ® O ©
0 O O ©
0 O O ©
'arkﬁiLlav _ Delvisavannan  Helt av annan Ingen asikt om
0 O O ©
0 ® o ©
o ® o ©
0 O O ©
0 ® o ©
Varkﬁ]ll av ) Delvis av Heltavannan  Ingen asikt om
¢ O O ©
¢ O O ©
¢ O O ©
¢ O O ©
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Liite 4. Kyselylomake ruotsiksi

4(5)
13. Vad tycker Ni om Veritas kundbetjiining
Helt av Delvis av IVarkm ]Tr Delvis av Helt av annan Ingen asikt
samma asikt samma asikt sm e annan asikt asikt om saken
av annan asikt

Kundens behov beaktades 1
betjaningen © © © © © ©
Betjaningen var kompetent O O O O O O
Betjaningen var
dndamalsenlig © © © © © ©
Beftjaningen var vanlig O O O O O O
Kunden respekterades vid
betjiningen o o o o o o
Betjaningen var o o o o o o
samarbetsvillig

14. Vad tvcker Ni om Veritas agerande i Ert pensionsiirende

Varken av
Helt av Delvis av samma eller Delvis av Helt av Ingen asikt
samma asikt  samma asikt av annan annan asikt annan asikt om saken
asikt
Handlaggaren satte sig
grundligt in 1 mitt @] O @] O @] O
pensionsdrende
Mina behov beméttes med
dkta mtresse © © © © © ©
Betjaningen var av hog
kvalitet © © © © © ©
Personalens serviceattityd
var god ® O ® O ® O
Jag fick den information jag
ville ha O O O O O O
Jag fick svar pa mina frigor O O O O O O
Pensionsradgivningen var av
hég kvalitet o o o o o o
Informationen om hur
processen framskred var @) O O O O O

tillriacklig
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15. Om Ni vill, avsluta giirna féljande meningar

a. Jag var nijd med Veritas...

Liite 4. Kyselylomake ruotsiksi
5(5)

b. Veritas kunde i sin verksamhet utveckla...

c. Jag skulle vilja ha mer information om...

Tack for Ert svarl
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