Tanja Ala-Fossi
Tyonantajien sahkoisen asiointipalvelun kayton

edistaminen

Opinnaytetyo
Kevat 2012
Sosiaali- ja terveysalan yksikko
Sosiaalialan koulutusohjelma

Sosiaali- ja terveysalan ylempi ammattikorkeakoulututkinto

|

Seindjoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU

Opinnaytetyon tiivistelma

Koulutusyksikko: Sosiaali- ja terveysalan yksikko

Koulutusohjelma: Sosionomi (ylempi AMK)

Suuntautumisvaihtoehto: Kansalais- ja aluelahtéinen kehittaminen
Tekija: Tanja Ala-Fossi

Tyon nimi: Tydnantajien sahkdisen asiointipalvelun kayton edistaminen
Ohjaaja: Minna Zechner

Vuosi: 2012 Sivumaara: 60 Liitteiden lukumaara: 3

Taman tyon tarkoituksena on selvittaa syita tai mahdollisia esteita sille miksi jotkut
Kansanelakelaitoksen (Kela) tyOnantaja-asiakkaat lahtivat tai eivat lahteneet
mukaan Kelan heille tarjoamiin sahkdisiin asiointipalveluihin. Lisaksi tarkastelen
milla keinoin voitaisiin edistda sahkdisten julkisten palvelujen kayttoa yrityksissa,
kun tavoitteena ovat toimivat palveluketjut. Sahkdisilla asiointipalveluilla
tarkoitetaan Kelan tyonantajille tarjoamia palveluja, joissa tydnantaja voi muun
muassa hakea tyOntekijalle sairauspaivarahaa tai ilmoittaa Kelalle tyontekijan
palkkatiedot sairauspaivarahan maaran laskemista varten.

Opinnaytetyoni teoreettisessa osassa tarkastelen julkisia palveluita, sahkdisia
palveluita, asiakkaita ja mahdollista palveluketiua osana tyontekijan
sairauspaivarahaprosessia. Tutkittavana ovat olleet kolme Kelan Etela-
Pohjanmaan vakuutuspiirille merkittavaa tyonantajaa. Tutkimusjoukkoon kuuluvat
naiden kolmen tydnantajan kaikki palkanlaskijat, jotka tydnsa puolesta asioivat
Kelan etuusasioiden kuten sairauspaivarahan parissa.

Opinnaytetyoni osoitti, ettd vaikka teknologiaa kehitettaisiin, mutta asiakkaan
nakokulmaa ei oteta riittavissa maarin huomioon, saattaa uuden teknologian
kayttd jaada suunniteltua vahemmalle. Kustannustehokkuus saattaa olla
suunniteltua palveluntarjoajan, tassa tapauksessa Kelan, nakokulmasta, mutta
asiakkaan saamat hyddyt voivat olla hankalammin tarkasteltavissa. Sahkoisten
asiointipalvelujen suunnitteluvaiheessa palveluketjun muiden osien huomioimisella
voitaisiin saavuttaa suunnitellun palvelun mahdollisimman kattava kayttdaste.

Sahkoisen laakarinlausunnon saaminen oli kehittdamisehdotus, joka nousi esille
niin tydnantajilta kuin Kelan asiantuntijahaastatteluista. Mikali terveydenhuollolta
olisi mahdollista saada suoraan sahkdinen laakarinlausunto nopeuttaisi se
entisestdan sairauspaivarahahakemuksen kasittelya. Talloin |aakarinlausunnon
tiedot kulkisivat saumattomasti kaikille sita tarvitseville tahoille, kuten Kelaan,
elakelaitoksiin ja vakuutusyhtidihin. Silloin myos palveluketjulla olisi paremmat
mahdollisuudet toimia.

Avainsanat: iulkiset palvelut, sahkoiset palvelut, asiakkaat, palveluketiu
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The purpose of this study was to investigate the reasons or possible obstacles
why some of the Social Insurance Institution's (KELA) employer-customers started
and some did not start to use the electronic customer services provided by Kela.
Another purpose was to examine the means to promote the usage of electronic
public services by companies, the objective being functional service chains.
Electronic transaction services stand for services provided by the Social Insurance
Institution to employers, through which the employer can for example apply for
sickness benefits for their employee. Employers can also send employees wage
data via electronic services to Kela in order to calculate the amount of sickness
benefit.

In the theoretical part of my thesis | examined public- and electronic services,
customers and potential service chains as a part of the employee's sick pay
process. As examinees there have been three significant employers in Kela's
South Ostrobothnia insurance district. The study group includes employees using
Kela's services in target companies' wage calculation departments.

This thesis showed that despite technology being developed, its usage may be
less than expected, if the customer's point of view is not sufficiently taken into
consideration. Cost-effectiveness may be achieved from the service provider's
(Kela's) point of view, but the benefits that the customer receives may be more
difficult to evaluate. If the needs of both parties were taken into account during the
development process of the electronic services, the higher utilization rate of
services could be achieved.

The electronic medical certificate was suggested as a development proposal, from
both the employer and Kela experts' perspective in study interviews. If an
electronic medical certificate could be obtained directly from public health care, it
would accelerate processing applications for sickness benefits. This way the
medical certificate information would go smoothly to all parties needed, such as
Kela, pension institutions and insurance companies. This would give the service
chain better possibilities to work efficiently.

Kevwords: public services. electronic services. customers. service chain
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1 JOHDANTO

Kansanelakelaitoksen (Kela) yksi ajankohtaisista haasteista on internet- pohjainen
asiointi ja erityisesti taman asiointimuodon lisdaminen. Niin yksityisia henkiloita
kuin tyonantajia halutaan innostaa mukaan sahkoisiin palveluihin muun muassa
seuraavien syiden vuoksi. Sahkoisen asiointipalvelun avulla on mahdollista, etta
asiakkaan asian kasittely Kelassa nopeutuu ja samalla on mahdollista poistaa
tarpeettomia tyovaiheita, kuten asiapapereiden lahettaminen postin valityksella tai
asiapapereiden  tuominen  henkilokohtaisesti Kelan toimistoon. Tassa
opinnaytetyossa asioita selvitetdan tyonantajien nakokulmasta siina vaiheessa,
jolloin heilld oli mahdollisuus ottaa kayttdonsa Kelan sahkdiset asiointipalvelut.
Uuden palvelumuodon kayttoonoton ohella oli hyva tilaisuus tehda Kelan ja

tydnantajien yhteistyota toimivammaksi seka helpommaksi.

Kehittamistoiminnassa ennen kaikkea tavoitteena on tyypillisesti jonkin aineellisen
tai aineettoman tuotteen kehittaminen ja/ tai sen tehostaminen (Alasoini 2006,
42), kuten tassa opinnaytetyossa sahkoisten asiointipalvelujen kayton lisaaminen.
Tassa tydssa varsinainen kehittdamiskysymys on noussut Kelan Etela-Pohjanmaan
vakuutuspiirin johdon taholta. Vakuutuspiirissa sahkoisille asiointipalveluille ja
erityisesti sahkodisten hakemusten osuudelle kaikista saapuvista hakemuksista on
asetettu jokaiselle vuodelle tavoite, johon pyritaan. Taman tyon paaasiallisena
tarkoituksena oli kasvattaa Kelan Etela-Pohjanmaan vakuutuspiiriin saapuvien
sahkoisten sairauspaivarahahakemusten seka tydnantajailmoitusten (Y17-
lomake) osuutta vuonna 2011. Tassa kehittdmistoiminnassa oli siis kaksi
tavoitetta. Ensimmaisena tavoitteena oli pyrkia kehittamaan palvelua,
toimintatapaa tai sen kaytettavyytta ja sahkoisen asioinnin osuuden
kasvattaminen. Toisena tavoitteena oli pohtia yhteistydtahoja, jotka liittyivat
kehitettdvaan asiaan, joka tehtiin tdssa tapauksessa tarkastelemalla asiana
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluketjun kautta. Palveluketju on
palveluprosessien  kokonaisuus, joka  kohdistuu  asiakkaan tiettyyn

palvelutarpeeseen.



Koko Kelan tasolla on kaynnissa mittava Arkki-hanke, jossa muun muassa
asiakasraadin kautta on saatu tydnantajia mukaan parantamaan Kelan tyénantaja-
asiakkaille tarjoamia palveluita. Raadissa perehdytaan muun muassa tyonantajan
asiointipalveluihin seka kela.fi -sivuihin. Raadissa on mukana pienyrittdjia, isojen
yritysten edustajia seka kuntatyonantajan edustajia. (Kela perusti tyonantajille ja
yrittdjille oman asiakasraadin.) Sahkoisissa asiointipalveluissa tavoitteena on
ennen kaikkea nopeuttaa asiakkaan asian Kkasittelya Kelassa ja poistaa
tarpeettomia tyOvaiheita seka asiakkaan ettd Kelan taholta. Verkon valityksella
kaikki, joilla on kaytossaan tietokone ja internet, voivat saada asuinpaikastaan
rippumatta samanlaista Kela- palvelua. Kelan internetpalveluissa tehtiin vuonna
2011 noin 16 miljoonaa kayntia ja verkkoasiointiin tunnistauduttiin noin 8 miljoonaa
kertaa. Tunnistautujista joka seitsemas oli yritys- ja organisaatioasiakas. (Kela
toimintakertomus 2011.)

Verkossa voivat asioida yksildasiakkaiden lisaksi myos tydnantajat. Tydnantajien
asiointipalvelu Kelan Internet-sivuilla uudistui helmikuussa 2011. Uudistuksessa
asiointipalvelun rakennetta on pyritty selkeyttamaan ja yksinkertaistamaan,
tydnantajalta myds pyydetdaan aiempaa vahemman tietoja (TyOnantajien
asiointipalvelu uudistui.) Tydnantajat voivat myos katsella hakemiaan etuuksia,
Kelan tekemia paatoksia seka tyonantajalle maksettuja maksuja. Asiointipalveluun
kirjaudutaan  Verohallinnolta  tilattavila Katso -  tunnisteilla. Kelan
sidosryhmayhteistydkumppaneita eli tydnantajia on pyritty rohkaisemaan taman
sahkoisen asiointipalvelun piiriin. Talla hetkella asiointipalvelussa tyénantaja voi
muun muassa hakea sairauspaivarahoja seka ilmoittaa kuuden kuukauden tuloja

ja palkkatietoja lomakkeella Y-17 esimerkiksi tyontekijan sairausloman ajalta.

Tassa ty0ssd on selvitetty asiantuntijahaastattelujen avulla Kelan Etela-
Pohjanmaan vakuutuspiirin alueelta kolmen eri tydnantajan seka Kelan tyontekijan
ajatuksia ja kokemuksia Kelan sahkoisista asiointipalveluista. Haastatteluissa
selvitettiin syita, miksi sahkdisiin asiointipalveluihin l1ahdettiin mukaan tai miksi ei

lahdetty. Lisaksi selvitettiin tydnantajien ajatuksia yhteistydkumppanuudesta Kelan



kanssa seka mahdollisia kehittamisajatuksia liittyen sahkaisiin asiointipalveluihin ja

palveluketjuihin.



2 KEHITTAMISTEHTAVAN TUTKIMUKSELLISET LAHTOKOHDAT

2.1 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta

Pragmatistien mukaan tarpeiden ja toimintojen tulisi ohjata tutkimusta hyddyllisiin
ja kaytanndllisiin asioihin. Tutkiva kehittaminen nojaa taustaltaan vahvasti
pragmaattiseen tieteenfilosofiseen lahtokohtaan, eli se korostaa kaytanndllisyytta.
Talloin kyse on kehittamistoiminnasta, joka tapahtuu kaytannon ymparistossa ja se
tahtda toiminnan, prosessien tai tuotteiden parantamiseen. (Heikkila 2008.)
Kehittamistoiminnassa ennen kaikkea tavoitteena on tyypillisesti jonkin aineellisen
tai aineettoman tuotteen kehittaminen ja/ tai sen tehostaminen, kuten tassa tyossa
sahkoisten asiointipalvelujen kayton lisaaminen. Kehittamistoiminnassa pyritaan
usein juuri konkreettisen asian muuttamiseen, ei niinkdan tiedon tuottamiseen
puhtaasti tutkimuksellisessa merkityksessa. Kehittamistoiminnasta saatua tietoa
voidaan arvottaa juuri sen kayttokelpoisuuden mukaan. Kayttokelpoisuuden
maarittdd usein  organisaatio, jossa kehittdmistoimintaa on  tehty.
Kayttokelpoisuutta on hyva tarkastella myds laajemmin ja pohtia syntyykd
toiminnan tuloksena hydtya myos muille organisaatioille ja sidosryhmille (Alasoini
2006, 42.)

Toikon ja Rantasen (2009, 44-46) teoksessa Jurgen Habermas (1972) on
erottanut kolme kehittamistiedon intressia: teknisen, praktisen ja emansipatorisen.
Praktisessa eli kaytannollisessa tiedonintressissa tavoitteena on siirtda tietoa
sukupolvilta toisille eli ikaan kuin tietoa tuotetaan yhdessa dialogisesti. Tassa
kehittamisprosessissa tarkeimmat tiedon intresseistda ovat tekninen, joka on
organisaatiosta tullut tilaus toiminnan muuttamisesta sahkoisten palvelujen osalta
sekd myos emansipatorinen eli pyritdan tiedon kautta muutokseen eli toimivaan

palveluketjuun.

Perinteisessad tutkimuksessa on ennakkoon tehty suunnitelma, kuten on

kehittamistoiminnassakin, mutta kehittdmistoiminnassa korostuu ehdottomasti



prosessimainen tiedontuotannontapa. Taman kehittdmistoiminnan tieto on
muotoutunut ennen kaikkea sosiaalisissa prosesseissa ja vuorovaikutuksessa eri
ihmisten ja toimijoiden kesken. Toikon ja Rantasen (2009, 36-37, 161-163)
mukaan konstruktiivinen lahestymistapa eli uusia ratkaisuja kehittava
lahestymistapa voi auttaa ymmartamaan, etta kehittamistodellisuus voi olla
monimutkainen. Tassa kehittdmisprosessissa voi 10ytaa eri toimijoilta eri kasityksia
taman tyon tavoitteista. Organisaatiolta tuleva tilaus oli pyrkid kehittamaan
palvelua, toimintatapaa tai sen kaytettavyytta. Tyon tekijan yhtena tavoitteena oli
pohtia my0Os niita tahoja, jotka tavalla tai toisella liittyivat kehitettavaan asiaan,
kuten tassa tyossa asian tarkastelu sosiaali- ja terveydenhuollon palveluketjun

nakokulman kautta.

Tuomen ja Sarajarven (2009, 136) mukaan opinnaytetdissa tai tutkimuksissa
pitaisi pyrkia huomioimaan myos tyon tekijan puolueettomuusnakokulmaa. Tassa
tydssa tyon tekija ei voi varmastikaan taysin objektiivisesti tarkastella kehitettavaa
kohdetta, koska on itse tydssa Kelalla. Toisaalta taman tyon tekijalla on
arkityossaan eri tyonkuva, joten han ei ole ty0ssddn tekemisissa
sairauspaivarahaprosessin tai tyonantajien palkanmaksutietojen kanssa. Nain
asiaa tarkasteltuna toimin tassa tydssa ulkopuolisena henkilond vaikkakin

tutkittavan organisaation sisalla.

2.2 Kehittamistehtavan kuvaus

Nykyaikaiset tyoorganisaatiot pyrkivat monin eri tavoin valvomaan ja hallitsemaan
toimintaansa. Erilaisten toimenpiteiden ja ohjelmien vaikutuksia seurataan jopa
rutiininomaisesti erilaisilla seurantamenetelmilla (vrt. Rasanen 2004, 104.)
Sahkodiset asiointipalvelut ovat tulleet tdydentamaan palveluvalikoimaa uusina
palveluina ja taman vuoksi sahkoiset asiointipalvelut tekevat tuloaan yha
voimakkaammin myos julkisten palveluiden puolella. Jari Metsamuurosen (2001
34-35) mukaan sosiaali- ja terveysalan tulevaisuuteen vaikuttaa voimakkaasti se,

millaista teknologiaa ihmisilla ja organisaatioilla on kaytdssaan.
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Kehittamistoiminta tahtaa esimerkiksi uusien tuotteiden, tuotantoprosessien tai
jarjestelmien aikaansaamiseen tai olemassa olevien parantamiseen (vrt. Heikkila
2008, 21), kuten tassa tydssa sahkoisten asiointipalvelujen kaytdn lisaamiseen.
Tassa tydssa varsinainen kehittamiskysymys on noussut Kelan Etela-Pohjanmaan
vakuutuspiirin johdon taholta. Kelan Etela-Pohjanmaan vakuutuspiirissa sahkoisille
asiointipalveluille ja nimenomaan sahkoisten hakemusten osuudelle kaikista
saapuvista hakemuksista on asetettu jokaiselle vuodelle tavoite, johon pyritaan.
Taman tyon paaasiallisena tarkoituksena oli kasvattaa Kelaan saapuvien
sahkoisten sairauspaivarahahakemusten seka tyonantajailmoitusten (Y17-
lomake) osuutta vuonna 2011.

Heikkilan (2008) teoksen mukaan myds kehittamistoiminta on eraanlainen projekti
tai hanke, jolla on alku, suunnitelma, toteuttaja ja joka myos paattyy tiettyna
sovittuna ajankohtana. Tama kehittamistehtava on osaltaan yksittainen projekti,
jolla tyénantajien osuutta Kelan sahkdisten asiointipalvelujen kayttédnottoon Kelan
Etela-Pohjanmaan vakuutuspiirissa pyritdan lisddmaan. Samaan aikaan Kelalla
on myos valtakunnallisella tasolla meneillaan mittava teknologian kehittamishanke
Arkki, joka kestaa kaikkiaan kymmenen vuotta. Hankkeen yhtena tarkoituksena on
kehittdd yhdessa yhteistydkumppaneiden, kuten tydnantajien kanssa Kelan
toimintaa monipuolisesti. Hankkeessa on perustettu erillinen tydnantajaraati, jossa
keratddan nimenomaan tietoa tyOnantajien nakokulmasta koskien Kelan
kehittamistoimia. Taman kehittamisprosessin aikana ei kuitenkaan ole viela
onnistuttu saamaan merkittdvissa maarin tietoa Kelan Arkki-hankkeen
tydnantajaraadin toiminnasta ja sen mahdollisista tdhan mennessa saaduista
tuloksista. (Kela- Hankkeet.)

TyOnantajani kanssa kaymieni keskustelujen perusteella opinnaytetyossani
kehitetddan Kelan Etela-Pohjanmaan vakuutuspiirille keinoja, joilla sahkoista
asiointipalvelun kayttéa tydnantajille voidaan lisatad. Vakuutuspiirin tavoite
verkkopalvelujen kautta saapuneille hakemuksille vuodelle 2010 oli 15%, ja

toteunut maara oli 13,1%. Vuonna 2011 opinnaytetyo-projektini aikana
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verkkopalvelujen kautta saapuneille hakemuksille tavoite oli 20%, ja toteutunut
maara oli 15,4%.

Opinnaytteessa tarkasteltin sairauspaivarahaprosessin palveluketjua, jossa
osallisena ovat ainakin 1. Kela, 2. tydnantaja/ yritys missa henkild tydoskennellyt ja
joka on sairauspaivarahan saaja, 3. tyontekija (yksild), 4. terveydenhuolto, 5.
mahdolliset kuntoutustahot ja 6. elakelaitokset. Eniten keskityttin Kelan ja
tydnantajan/ yrityksen valiseen yhteistydohdon seka mahdolliseen terveydenhuollon

osallisuuteen tassa palveluketjussa.

Kehittamistehtavaa selventamaan asetettiin seuraavia kysymyksia:

— Millaisia syita tai mahdollisia esteitd on tyonantaja-asiakkaiden Kelan

sahkaisiin asiointipalveluihin mukaan lahtemiselle?

— Miten voidaan edistaa sahkadisten julkisten palvelujen kayttoa yrityksissa,

kun tavoitteena ovat toimivat palveluketjut?
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3 KANSANELAKELAITOKSEN TOIMINNASTA

Kela on perustettu vuonna 1937. Kelan palveluksessa vuoden 2011 lopulla ol
6146 henkilod. Kelan asemasta, tehtavista ja hallinnosta on saadetty
Kansanelakelaitoksesta annetussa laissa (731/2001). Kela hoitaa ihmisten
perusturvaa eri elamantilanteissa. Kelan hoitaman sosiaaliturvan piiriin kuuluvat
muun  muassa lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus ja
vahimmaiselakkeet. Kelan maksamista etuuksista muodostuu noin 22 prosenttia
Suomen sosiaalimenoista. Kelan menoista valtio rahoittaa yli 60 %. Loput
rahoitetaan vakuutettujen tyonantajien ja kuntien maksuilla. Kelan vuosittaiset
menot ovat 12,9 miljardia euroa. Tasta etuuksiin kuluu 12,5 miljardia euroa, loput
3,4 % menoista kuluvat toiminnan yllapitamiseen. (Kelan yleisesite.) Kela on
itsenainen julkisoikeudellinen laitos, jonka hallintoa ja toimintaa valvovat
eduskunnan valitsemat 12 valtuutettua. Valtuutettujen toimikausi kestaa
eduskunnan vaalikauden eli nelja vuotta. Seuraavassa kuviossa 1 esitetaan, mista
osista Kelan organisaatio koostuu. (Kuvaus Kelan hallinnointi-, johtamis- ja

valvontajarjestelmista 1.1.2009 lukien.)
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. .
Kela Organisaatio
‘ Valtuutetut H Tilintarkastajat ‘
[
| Hallitus |
I
Pddjohtaja
Liisa Hyssala | |
Johtaja Johtaja
Helena Pesola Mikael Forss
I
[ [ [ [ [ 1
Sisdinen Eldke- ja Terveys Kentté: Aktuaari Henki IT- Palvelu Tieto Tutkimus
P - - I- F F - ieto- i -
tarkastus Hallinto- | | Talous- toimeen- 0sasto osasto ja 10st6- osasto 0sasto hallinto-| | osasto
0sasto 0sasto tuloturva- tilasto- osasto 0sasto
Ylilddkan osasto osasto
[ I I |
Eteld-Suomen [td-Suomen Lounais-Suomen Lénsi-Suomen Pohjois-Suomen
vakuutusalue vakuutusalue vakuutusalue vakuutusalue vakuutusalue
I [ [ [ [
Vakuutuspiirit Vakuutuspiirit Vakuutuspiirit Vakuutuspiirit Vakuutuspiirit
Ulkomaan yksikkd Yhteyskeskus Vammaisten Opintotukikeskus
tulkkauspalvelukeskus

Kuvio 1. Kelan organisaatio (Kelan toimintakertomus 2011.)

Kelassa on viisi vakuutusaluetta, joissa kussakin toimii aluekeskus.
Vakuutusalueet jakautuvat vakuutuspiireihin, joissa jokaisessa on ainakin yksi tai
useampia palvelupisteitd. Nama voivat olla toimistoja, sivuvastaanottoja,
yhteispalvelupisteita tai tydvoiman palvelukeskuksia. (Kuvaus Kelan hallinnointi-,
johtamis- ja valvontajarjestelmista 1.1.2009 lukien.) Kelan palveluverkkoon kuului
vuoden 2011 paattyessa 216 toimistoa ja kaksi sivuvastaanottoa (Kelan
toimintakertomus 2011, 17.)

Kelan tehtavana on turvata vaeston toimeentulo, edistda terveytta ja tukea
itsenaista selviytymista. Kela on myOs sosiaaliturvan ja sen toimeenpanon
kehittaja. Kelan strategiaperusta on arvolahtdinen ja rakentuu seuraavien arvojen
ymparille: ihmistd arvostava, osaava, yhteistydkykyinen ja uudistuva. Kelan
arvoista sahkoisen asioinnin edistamiseen liittyvat etenkin Kelan jatkuva
uudistumishalukkuus ja yhteistyokyky yhteistyokumppaneiden kanssa. (Kelan

yleisesite.)
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Kelan Etela-Pohjanmaan vakuutuspiirin Seindjoen toimistossa on toimihenkiloita
noin 70. Etela-Pohjanmaan koko vakuutuspiirissa tyoskentelee yhteensa noin 150
toimihenkildd yhdeksassa toimistossa. Vakuutuspiiriin kuuluu 20 suomenkielisen
Etela-Pohjanmaan kuntaa, joista suurin on 56 000 asukkaan Seingjoki. Koko
Etela-Pohjanmaan alueella asukkaita on noin 200 000. Etela-Pohjanmaan

vakuutuspiiri hoitaa asukkaiden kaikkia Kela-asioita.

Seuraavasta taulukosta 1 voi nahda vakuutuspiirin eri toimijoita kuten johtajat,
esimiehet ja toimihenkilot. Naiden toimijoiden yksi keskeisimmista tehtavista on
kaikille yhteinen eli asiakkaan asiointi-prosessin laadun parantaminen ja samalla
sitd kautta myds sahkoisen asioinnin lisddminen, mikd on myds taman
opinnaytetyébn  yksi tavoite. Taulukossa keskeisimpia toimijoita tyonantaja-
asiakkaiden kanssa ovat Kelan toimihenkilot eli etuustydn kuten
sairauspaivarahan, ratkaisijat seka asiakaspalvelijat ja tietysti tulosvastuullisena

vakuutuspiirin johtaja.
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Taulukko 1. Kelan Etela-Pohjanmaan vakuutuspiirin toimijat tehtavineen.

jat

setanta, asiakaspal-
velun koordinointi

Toimija Keskeiset tehtavat Luku-  Sidosryhmayhteistydkumppanit
maara
Vakuutuspiirin | Yleisjohto, tulosvas- 1 Kaupungit, kunnat, paikalliset ja
johtaja tuu vakuutuspiirin toi- maakuntalehdet, verotoimistot
minnasta
Apulaisjohtajat  Ratkaisuprosessien 2 Etuusosastot seka hallinto-
hallinta ja kehittami- osastot
nen, talouden ja tulos-
ten seuranta
Toimistonjohta- Viikoittainen tavoitea- 6 Oman etuusalueen

sidosryhmayhteistydkumppanit

Palvelupaallikot

eli tiimien
esimiehet

Tiimin esimies, vastaa
tiimin tuloksista, palk-
kauskeskustelut, tii-
min osaamisen tasos-
ta huolehtiminen

9

Oman etuusalueen
sidosryhmayhteistydkumppanit

Toimihenkilot Etuuskasittely, asia- n. 150 Oman etuuden sidosryhmayh-
kaspalvelutyd, toimis- teistydkumppanit mm.
topalvelut tydnantajat, vuokranantajat,

Yksilo- ja Etuuden hakija n. 200 Kelan asiakaspalvelija

yritysasiakkaat 000

3.1 Kelan palvelukanavat

Kelan palveluverkkoa kehitetaan jatkuvasti ja kehittamistoimien maaralla mitattuna

internetista tavoitellaan Kelan keskeisinta palvelukanavaa. Kelan internetsivut ovat

julkishallinnon verkkopalveluista suosituimmat. Valtiovarainministerion tutkimuksen

Julkishallinnon verkkopalvelut 2010 tulosten mukaan suosituin palvelu oli kela.fi

(26%), toiselle sijalle ylsi vero.fi (25%). Kelan palveluverkko kattaa kuitenkin
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edelleen koko Suomen. Toimistoja ja yhteispalvelupisteita on yli 300. Toimistoissa,
puhelimitse ja verkossa asioidaan vuosittain yhteensa yli 12 miljoonaa kertaa.
(Kelan yleisesite.) Kelan palvelukanavia markkinoidaan Kelan Internet-sivuilla,
lehdissa ja esitteissa, kirjeissa ja paatdksissa, asiakaspalvelussa seka messuilla ja
radiossa. Kelan alueet voivat myOds mainostaa verkkopalveluja omissa

paikallislehdissaan. (Kelanetti-Markkinointi.)

Valtiovarainministerion  tutkimuksessa  selvitettin ~ suomalaisten  kaynteja
julkishallinnon verkkopalveluissa seka kartoitettin mielipiteitéd julkishallinnon
sahkoaisista asiointipalveluista. Parannusehdotuksena oli toivomus viranomaisten
yhteisesta verkkoportaalista seka verkkopalveluiden selkeyttamisesta. Palveluiden
kayton esteeksi koettiin erityisesti vahainen tietoisuus palvelutarjonnasta (44%).
MyOs luottamuksen puute sekd halu saada henkilokohtaista palvelua koettiin
melko suureksi esteeksi verkkopalveluiden kaytolle. (Kela.fi suosituin

julkishallinnon verkkopalvelu.)

3.2 Kelan Arkki-hanke

Kelassa valtakunnallisesti toteutettava Arkki-hanke on mittava teknologian
kehittamishanke. Arkki-hankkeessa uudistetaan Kelan etuustietojarjestelmien
kokonaisarkkitehtuuri, kaikki etuustietojarjestelmat ja tukijarjestelmat seka Kelan
verkkoasiointipalvelut. Hanke on alkanut vuonna 2010 kestden vuoteen 2020
saakka. (Kela- Hankkeet.) Hankkeen onnistumisen kannalta valttamattomia
toimenpiteitd ovat ainakin sahkodisen asioinnin strategian luominen, sahkdisen
asioinnin hallintamallin selkeyttaminen seka asiakkaiden tarpeiden kartoittaminen
sahkaisiin asiointeihin liittyen (Sahkoisen asioinnin esiselvitys). Tydnantajaraati on
tarkea tiedon tuottaja, kun halutaan nimenomaan selvittda asiakkaiden tarpeita.
TyOnantajaraadista on saatu kehittamisideoita esimerkiksi viestintdan, ja tdman
myo6ta Kelan tydnantaijille suunnattuja verkkosivuja on uudistettu ja tullaan jatkossa
uudistamaan lisda. Myds tydnantajille suunnattuihin  Kelan sahkaisiin

asiointipalveluihin on tullut tyOnantajaraadin kautta useita ehdotuksia. Naista
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ehdotuksista osa on jo tyon alla erilaisten projektien yhteydessa ja osa
ehdotuksista on sellaisia, ettei niita voi viela tassa vaiheessa tietosuojasyista
toteuttaa. (Kaasinen 2012.) Tyodnantajien sahkdisia asiointipalveluja Arkki-
hankkeessa ovat kehittdmassad muun muassa Kelan tietohallinto-osasto,
etuusosastojen etuusryhmat, IT-osasto, viestinta seka kentan edustajat. (Kela-
hankkeet.)

3.3 Sairauspaivaraha

Sairauspaivaraha on lyhytaikaisen sairauden, tartuntataudin levidamisen estamisen
tai elimen, kudoksen tai solujen luovuttamisen vuoksi maksettavaa paivarahaa,
kun henkild on mainittujen syiden vuoksi estynyt tekemaan tyotaan.
Sairauspaivaraha korvaa alle vuoden kestavan tyokyvyttomyyden aiheuttamaa
ansionmenetysta. Sairauspaivarahaa maksetaan enintdan 300 arkipaivalta.
Sairauspaivarahaa maksetaan omavastuuajan jalkeen, joka on yleensa
sairastumispaiva ja sita seuraavat 9 arkipaivaa. (Kela- Sairauspaivaraha.) Jos
henkilon tyokyvyttdomyys on kestanyt yli 10 arkipaivaa, voi Kela maksaa talle
sairauspaivarahaa. Mikali henkild6 saa tydnantajaltaan sairausajalta palkkaa, Kela
maksaa sairauspaivarahan tyonantajalle. Tyokyvyn palautuminen saattaa vaatia
joskus myos kuntoutusta. Mikali tyokyvyttomyys on kuitenkin pysyva, voi henkild
saada tyOkyvyttomyyselaketta joko tyOelakelaitoksesta tai Kelasta. (Kela-

TyOkyvyttomyys jatkuu yli 10 pv.)

Sairauspaivarahaa maksetaan, mikali henkild on vakuutettu (Suomen
sairausvakuutukseen kuuluva henkild) 16 — 67- vuotias ja han on tehnyt omaa
tyota tai ansiotyota kolmen kuukauden aikana ennen tydkyvyttomyyden alkamista.
Vakuutetun henkildn tulee olla kykenematdn tekemaan tavallista tyétaan tai tyota,
joka on siihen laheisesti verrattavaa. Saadakseen sairauspaivarahaa hakijan on
esitettava laakarintodistus tai laakarinlausunto. Sairauspaivaraha on tarkoitettu
korvaamaan lyhytaikaista tai tilapaista sairaudesta johtuvaa

ansionmenetysta.(Kelan terminologinen sanasto 2010.)
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3.4 Lomake Y17, ilmoitus tyonantajan maksamasta palkasta

TyOnantajan on paivarahaetuutta haettaessa taytettdva lomake [/Imoitus
tybnantajan maksamasta palkasta Y17 (Liite 2). Lomakkeella ilmoitetaan
esimerkiksi tyostd poissaolon syy, palkan maara, ajanjakso jolta palkkaa on
maksettu seka tiedot tyOsuhteen laadusta ja jatkumisesta. Tietoja voi ilmoittaa
koskien sairauspaivarahaa, osasairauspaivarahaa, aidin tai isan
vanhempainpaivarahaa, erityishoitorahaa ja kuntoutusrahaa. Tyodnantajan tulee
tehda ilmoitus viipymatta, kun tyOntekija on ilmoittanut jaavansa pois tyosta.
TyOnantajan tulee ilmoittaa Kelan toimistoon valittdmasti muutoksista, kuten
palkanmaksun paattyminen tai tyontekijan tydstad poissaoloajan muuttuminen.

(Kela- Tyonantajan ilmoitukset Kelaan.)

3.5 Kelan asiointipalvelut tyonantajille edellyttavat Katso-tunnistetta

Yritykset kirjautuvat Kelan sahkadisiin asiointipalveluihin Verohallinnolta tilattavilla
Katso- tunnisteilla. Katso-tunniste on maksuton kayttajatunniste, jonka avulla voi
asioida sahkoisesti yrityksen nimissa. Tunnisteen voi tilata Verohallinnolta.
Verohallinnon palveluissa Katso-tunnistetta voi kayttaa esimerkiksi palkka.fi-
palvelussa ja Tyvi- palvelussa. Katso-tunnistetta voi kayttdd myos muiden
viranomaisten esimerkiksi Kelan tarjoamissa palveluissa. Katso-tunnisteen voi
hakea, jos yritys tai yhteis6 on merkitty kauppa- tai yhdistysrekisteriin. (Katso-

tunniste — avain yrityksen sahkdiseen asiointiin.)
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4 SAHKOINEN ASIOINTI JA PALVELUKETJUT

4.1 Julkiset palvelut ja sahkoinen asiointi

Palvelujen merkittavin piirre on, ettd ne ovat tyypillisesti enemman tai vahemman
aineettomia. Palveluihin liittyy keskeisesti niiden tuotannon ja kulutuksen
samanaikaisuus. Tavaroiden toimituksessa on tarkeaa hoitaa toimitus oikeaan
aikaan ja oikeaan paikkaan, mutta palvelujen kanssa taman on tarkeaa tapahtua

vielapa oikealla tavalla. (Ojasalo ja Ojasalo, 2010.)

Julkiset palvelut ovat palveluita, joita valtio ja kunnat rahoittavat pitkalti
verovaroista. Julkiset palvelut eivat tavoittele toiminnallaan voittoa kuten
kaupalliset palvelut, vaan tavoitteena on taata ihmisille mahdollisuus hyviin
peruspalveluihin. Tiedonkulku julkisilta viranomaisilta kansalaisille on yksi julkisten
palveluiden heikoimmista lenkeista. Tiedon puuttuessa ihmiset eivat aina ole
selvilla siita, mihin palveluihin he voisivat olla oikeutettuja. Tarpeet ja tarjonta eivat
tavoitepuheista huolimatta aina kohtaa, joten asiakkaat eivat valttamatta osaa
hakea tarvitsemiaan palveluita tai etuuksia julkisilta viranomaisilta. (Laitinen ja
Pohjola, 2010, 66.) Julkisena organisaationa Kela eroaa merkittavasti yksityisen
sektorin vakuutus- ja pankkipalveluista, silla vaikka asiakas ei olisi tyytyvainen
Kelan palveluun, ei asiakkaalle ole tarjolla kilpailevaa palvelua. (Ylikoski, Jarvinen
ja Rosti, 2002, 13.)

Tieto- ja viestintateknologia on siirtynyt sosiaali- ja terveydenhuoltoon ensin
hallinnon ja mydéhemmin palveluntuotannon valineeksi. Teknologiasta on odotettu
valineitd sosiaali- ja terveydenhuoltoon eri toimijoiden yhteistydn ongelmiin ja
toiminnan jarkeistamiseen eli muun muassa saumattomien palveluketjujen ja
verkostoitumisen jarjestamiseen, paallekkaisyyksien vahentamiseen, joidenkin
tydtehtavien automatisointiin seka henkildéresurssien vapauttamiseen tarkeampiin
toimintoihin.  Organisaatioiden  odotukset tietoteknologian kehittymisesta
perustuvat usein siihen, etta kehitys nahdaan vaistamattomana, jopa
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organisaation ulkopuolisena kehityksena, jonka mukana on vain pysyttava.
Organisaatiossa saatetaan olettaa, etta kehitelty teknologia suunnitellaan
tayttdamaan tavoitteet ja johdon sitouduttua siihen syntyy uusia toimintatapoja ja
parempia tuloksia. Teknologialle asetettujen tulosten lunastaminen ei aina
valttamatta osoittaudukaan niin  helpoksi kuin on kuviteltu. llkka-lehden
paakirjoituksen mukaan sahkoinen asiointi on Suomessa tahan saakka nahty
elinkeinopolitikkana, jolla tuetaan paaasiassa ohjelmistoja valmistavia
suomalaisyrityksia. Kirjoituksessa vedotaankin siihen, ettd nykyaan olisi jo korkea
aika hakea palveluiden kautta todellista tehokkuutta ja ihmisten arjen
helpottamista politikan sijaan (Sahkoisten palvelujen pitaisi helpottaa arkea paljon
enemman, llkka-lehti 4.4.2012.)

Suomessa teknologian kehitystyd on eriytynyt sadoiksi erilaisiksi hankkeiksi.
Taman lisaksi ongelmia tuottavat tietamattomyys siita, millaista toimintaa
tukemaan uusia tietojarjestelmia on luotu seka millaisia tietoja ja missa muodossa
toimijat niita tarvitsevat. Teknologian kehittajien ja kayttajatahojen toimintakulttuurit
saattavat olla hankalasti yhteensovitettavissa ja asiakaskeskeinen lahestymistapa
saattaa jopa puuttua kokonaan. (Hypponen 2004, 40-47.) Kayttajatahojen
ottaminen mukaan jo uuden teknologian suunnitteluvaiheeseen saattaisi osaltaan
pienentaa tata kuilua teknologian suunnittelijoiden ja kayttajatahojen toiminnan

yhteensovittamisessa.

Sahkoisen hallinnon kehittdminen on perustunut pitkalti  sahkoisten
asiointipalveluiden kehittdmiseen. Nama kehittamistoimet ovat tuoneet enemman
nakyvyytta julkishallinnon palveluista asiakkaille. (Ihalainen 2010, 85.) Suomessa
monet palvelut uudistuvat, toimintoja saatetaan supistaa ja samalla tarjotaan lisda
mahdollisuuksia vanhojen jo kaytossa olevien toimintamallien lisaksi tai niiden
tilalle. Muutokset voivat saada aikaan parannuksia ja uusia mahdollisuuksia
organisaatiotasolla. Sahkdinen asiointi pitda sisallaan julkisten palvelujen
tarjoamisen, niiden kayton seka niihin liittyvien tietojen jakamisen internetin
valityksella. Sahkdisella asioinnilla pyritadn saastamaan kuluja, lyhentamaan

kasittelyaikoja seka parantamaan asiakaspalvelua. Sahkodinen asiointi ja sen



21

lisaantyminen koskettaa Suomessa kaikkia toimijoita: kansalaisia, yrityksia ja
viranomaisia. Toki uusien toimintamallien omaksuminen vaatii paljon niin

kansalaisilta kuin viranomaistoiminnaltakin.

Ihalaisen (2010, 101) mukaan Suomen asiakaskeskeiset julkishallinnon palvelut
liittyvat lahes aina kunnalliseen sektoriin ja sen vuoksi hyvin keskeinen ongelma
onkin sahkdisten palveluiden yhteinen koordinointi ja sahkdisen hallinnon
strategian puute. Kuntien sahkdisten palvelujen rakentamisvaiheessa
informaatioteknologia ikaan kuin asetetaan vanhan toimintatavan paalle tai
erilliseksi toiminnaksi eika siten tarkastella kokonaisvaikuttavuutta arvoketjun tai
organisaatiorakenteen seka toiminnan nakdkulmasta. Sahkdiset asiointipalvelut
kunnissa ovat viela melko heikolla tasolla ja informaatioteknologialle ei ole laitettu
tarpeeksi painoarvoa ajatellen ympariston muutoksia ja kasvavia vaatimuksia.
Ihalaisen (2010, 100-107) mukaan kunnissa on kuitenkin  paljon
tulevaisuudensuunnitelmia sahkoisten palveluiden kehittamisesta. Palveluntarjoaja
voi kehittdd asiakkailleen yhteisia toimintoja kuten markkinointikampanjoita tai
vaikka koulutus- tai kehitysprojekteja. Parhaimmillaan nama voi lisata muun
muassa palveluiden molemminpuolista ymmarrysta (Ojasalo ja Ojasalo, 2010,
172.)

Informaation seka toimintojen valittaminen tietoverkkojen valityksella on jo
tavanomaista. Laajasti puhutaankin verkkopalveluista, sahkoisesta asioinnista,
verkkoasioinnista (e-commerce, e-business, e-service, e-government service,
online service, real-world service, web-based services, IT-services) jne.
Informaatioteknologian alalla kaytettavat termit ja kasitteet eivat ole kuitenkaan
viela ehtineet vakiintua. (SAINI - Kansalaisten sahkoiset terveydenhuollon
palvelut.) Taman vuoksi tiedon hakeminen viela nimenomaan julkishallinnon

sahkoisesta asioinnista on ollut haastavaa.
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Sahkoisesta asioinnista puhuttaessa voidaan tarkoittaa niin sahkdisen asioinnin
kokonaisuutta kuin itse sahkdisia palveluja. Uusien sahkoisten palveluiden
luominen edellyttdd sekad teknisten ratkaisujen hyodyntamista etta
tietoverkkojenkin hallintaa ja yha parempaa ymmarrysta kayttajaryhmien tarpeista.
(Pohjola, Kaariainen ja Kuusisto-Niemi 2010, 185-214.) Palvelun tarjoajan
tavoitteena on saada kayttajat nopeasti ja tehokkaasti mukaan palveluun seka
luoda ja sailyttdd luottamus tahan tarjottuun palveluun. Luottamuksen luominen
palvelun kayttjjille ei valttamatta ole yksinkertaista ja luottamuksen voi menettaa
helposti ja sitd on erittdin vaikea saavuttaa uudelleen. Hyvin suunniteltu internet-
palvelu pitaisi olla kayttajilleen rakenteeltaan selkea ja helppokayttdinen. Naiden
lisaksi palvelun kayttajalla pitaisi olla selkeasti ymmarrettava tarve palvelulle, joka
siis tulisi helpottamaan hanen paivittaista tyotaan. Palvelussa jo mukana olevilta
kayttajiltd voidaan mahdollisesti pyytaa suosituksia tai kayttajakokemuksia, joita
voidaan tarvittaessa tarjota palvelun kayttoonottoa suunnitteleville tai aloittaville
uusille kayttajille. Aika usein palvelu saattaa tuottaa myds pettymyksen ainakin
jollekin kayttajaryhmalle ja talldin olisi tarkeaa, etta palvelun tarjoaja saisi tasta
asiasta tiedon. Mikali palvelun tarjoaja haluaa saada palvelun piiriin uusia
kayttajia, tulisi palvelussa mukana olevilta tiedustella heidan
kayttajakokemuksiaan seka kehittamisehdotuksiaan. Palvelun kayttjjilta voi olla
hankalaa saada luotettavaa tietoa tarjotusta palvelusta muutoin kuin tekemalla

tasta palvelusta empiirista tutkimusta. (Shneiderman 2000.)

4.2 Asiakkaat

Asiakkuuden rajoista kirjoittaneet Kettunen ja Moétténen (2011, 57-68) toteavat,
ettd julkisten palveluiden kayttdé ei luonteeltaan valttamatta vastaa
markkinatilannetta ja siksi sosiaali- ja terveyspalveluista puhuttaessa ei tulisikaan
puhua ylipaataan asiakkaista. Taman vuoksi olisikin aihetta pohtia, miten hyvin
yritysmaailman mukainen asiakaskasitys sopii julkisen palvelutuotannon
kontekstiin.  Julkisten palvelujen asiakkuuden perusta vaihtelee. Keita
julkispalveluiden asiakkaat sitten ovat, asiakkuuden luonne kun saattaa olla eri
tilanteissa erilainen? Osa hakeutuu vapaaehtoisesti palveluiden pariin ja samalla

tavoin kuin yksityisiin palveluihin. Osa joutuu hakeutumaan palveluihin, esimerkiksi
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potilaaksi sairaalaan tai vaikka kayttamaan Kelan palveluja, koska Kelalla ei ole
toistaiseksi kilpailevaa tahoa. Sosiaalipalvelujen tyontekijat eivat ole vain
asiakaspalvelijoita, vaan heidan tehtdvansa on tuoda esille asiakasryhmiensa
etuja ja tarpeita omissa organisaatioissaan sekd myOs yhteiskunnallisessa
keskustelussa. He ovat ikdan kuin asiakkaiden asianajajia tai puolestapuhuijia.
Kansalaisten suhdetta julkiseen hallintoon ei voi suoraan verrata suhteessa
yrityksiin. Markkinoilla ostajalla on valtaa valita ja ohjata valinnoillaan tarjolla olevia
tuotteita, ainakin joissain maarin. Julkishallinnon kohdalla suuria eroja ovat valtion
auktoriteetti suhteessa kansalaisiin, palvelujen verorahoitteisuus seka poliittinen
paatoksenteko. (Kettunen ja Mottonen 2011, 57-68.)

Henkildasiakas on sosiaalipalveluja tai sosiaalietuuksia hakeva tai kayttava
henkild. Henkildasiakkaalla on asiallinen tai lainsdadantoon perustuva yhteys
rekisterinpitgjan toimintaan ja hanesta rekisteroidaan tietoja yksiloivalla
tunnisteella, kuten henkilétunnuksella. (Sosiaalialan sanasto
asiakastietojarjestelmaa  varten).  Henkildasiakkaana Kelan  sahkoisissa
asiointipalvelussa voi katsella omia tietojaan, hakea joitakin etuuksia seka tehda
niihin liittyvia ilmoituksia. Kelan verkkopalveluun kirjaudutaan

verkkopankkitunnuksilla tai sahkoisella henkildkortilla. (Kela- Asioi verkossa.)

Organisaatioasiakas on palvelunantajaan asiakassuhteessa oleva juridinen
henkild. Organisaatioasiakkaita ovat esimerkiksi palvelun tilaajina tai maksajina
toimivat kunnat, kuntayhtymat, valtio, vakuutusyhtidét tai yksityiset saatidt ja
yritykset. (Sosiaalialan sanasto asiakastietojarjestelmaa varten ). Tydnantajien
asiointipalveluissa voi tehda ilmoituksia ja hakemuksia Kelaan tai katsella jo sinne
aiemmin lahetettyja tietoja. Tyonantajien verkkopalveluihin kirjaudutaan
Verottajalta saatavilla Katso-tunnuksilla. (Kela- Asioi verkossa.)

Tassa tydssa kerrottaessa asiakkaista tarkoitetaan ensisijassa

organisaatioasiakkaita eli tyOnantaja-asiakkaita.
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4.3 Palveluketju

Palveluketju on asiakkaan tiettyyn palvelutarpeeseen kohdistuva suunnitelmallinen
ja yksildllisesti toteutuva eri palveluprosessien kokonaisuus (Pohjola, Kaariainen ja
Kuusisto-Niemi 2010, 213.) Sosiaalihuollossa eri palvelutehtaviin  kuuluvat
palveluprosessit kirjataan eri henkilorekistereihin. Vastuu palveluketjuun kuuluvien
palvelujen ohjauksesta ja seurannasta tulee olla nimetty jollekin toimintayksikolle.
Palveluketjussa kaikkien palveluprosesseihin osallistuvien ammattihenkildiden
tulisi olla tietoisia asiakkaan ja hanen tietojensa erilaisista siirtymavaiheista ja

niihin liittyvista yhteistyon ja tiedonkulun tarpeista.

Tietojarjestelmien nakdkulmasta palveluketju on asiakkaan palveluprosesseja tai
niiden osia koskeva tietojoukko, joka kootaan yhteen tietojarjestelman
maarittelyssa sovittujen kriteerien mukaisesti niista palveluprosessien tiedoista
(esimerkiksi suunnitelmista, paatoksista ja asiakkaan taustatiedoista), jotka ovat
palveluketjun hallinnan, ohjauksen ja seurannan kannalta tarpeellisia. Asiakkaan
palveluketjua koskevat tiedot koostuvat ensisijaisesti sellaisista
palveluprosesseissa ja palvelutapahtumissa syntyneista tiedoista, joiden
kasittelyyn asiakas on antanut suostumuksensa. Palveluketjuun voi sisaltyd myos
sellaisia tietoja, esimerkiksi tahdosta riippumattomia toimenpiteitd koskevaa tietoa,
joiden luovuttamisesta on saadetty erikseen. (Sosiaalialan sanasto

asiakastietojarjestelmaa varten.)

Hyvan asiakaspalvelun aikaansaamiseksi tulee pohtia palvelukokonaisuuden
tarkeimpia tekijoitd. Lahtdkohta on asiakkaan nakdkulmasta katsominen, mika
perustuu yhteiseen kieleen ja ihmisen kunnioittamiseen. Sosiaalialalla nakemys
asiakkaan tarpeista ja toiveista lahtevasta palvelukulttuurista on kehittynyt
hiljalleen ja tata tyota on jatkettava edelleen tallaisen palvelukulttuurin
lisdamiseksi. Jarjestelmakeskeisessa sosiaalitydssa toimintamallit perustuvat
lahtokohtaisesti  hallinnollisiin  saadoksiin, kaytantoihin seka tydntekijdiden

asiantuntijuuteen. (Laitinen ja Pohjola 2010, 45.)
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Laki sosiaali- ja terveydenhuollon saumattoman palveluketjun sosiaaliturvakortin
kokeilusta (811/2000) maarittda palveluketjun toimintamalliksi, jossa asiakkaan
sosiaaliturvan ja sosiaali- ja terveydenhuollon asiakaskokonaisuuteen liittyvat
palvelutapahtumat yhdistyvat asiakaslahtoiseksi ja joustavaksi toiminnaksi
riippumatta siita, mika toteuttaja tai toiminnallinen yksikkd on palvelujen jarjestaja.
Saumattomalla palveluketjulla tarkoitetaan sellaista asiakaslahtoista
palvelukokonaisuutta, jossa asiakkaalle jaa hyvinkin nakymattomaksi itse
palvelujen tuottajarakenne. Tallainen asiakkaalle nakymattomaksi jaava
palvelukokonaisuus on palveluketjumallissa juuri se tavoiteltava asia. Asiakkaalle
tarkeda on mahdollisimman hyvin toimivat palvelut. Saumattomassa
palveluketjussa keskeistda on tiedon jakaminen terveyden edistamisen,
sosiaalihuollon,  perusterveydenhuollon, sairaalahoidon, kuntoutuksen ja
sosiaalivakuutuksen palveluiden kesken niin, ettd asiakkaan palvelun kulloinenkin

kokonaisuus tulee parhaalla tavalla toteutetuksi. (Makropilotti 2002, 20.)

Sosiaali- ja terveysministerion saumattoman palveluketjun ohjausryhman
suosituksissa kerrotaan, ettd kuntien tulisi siirtyd asiakkaan palveluprosessin
kokonaisvaltaiseen  suunnitteluun, optimointin  ja hallintaan  perustuviin
palvelukokonaisuuksiin sekd hankkia naitd tukevia tietojarjestelmapalveluita ja
perusjarjestelmaliittymia. Kehittamisen toteuttamiseksi seka paremman laadun ja
kustannussaastojen aikaansaamiseksi kuntien tulisi tehda yhteisty6ta
seutukunnittain ja alueellisesti, jotta sosiaali- ja terveydenhuollon tietojarjestelmien
hankintaa ja kayttotoimintaa voitaisiin keskittdd suurempiin yksikoihin. (STM
2003:18.)

Hyvan asiakaspalvelun aikaansaamiseksi ja mahdollisimman hyvin toimivaan
saumattomaan palveluketjuun ja sen kehittdmiseen tarvitaan niin ohjelmistojen ja
jarjestelmien tuottajien seka tukipalveluiden ja kayttajien tiivistakin yhteistyota.
Tarkeaksi nousee  myOs  sosiaalihuollon  henkildston  aktivoituminen
kehittamistyohon. Parhainkin tietotekniikka voi tuottaa pettymyksen, mikali sita

kayttava henkilostd ei olekaan sen kayttdédn motivoitunut, koska teknologia on yhta
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kuin tekniikka ja niita kayttavat inmiset. Saumattoman palveluketjun kehittdminen
voidaan helposti ajatella vain tietotekniikan kehittdmiseksi, kun tosiasiassa kyse on
koko sosiaali- ja terveydenhuollon palveluprosessin kehittamisesta. Sosiaali- ja
terveydenhuollon saumattomien palvelumallien onnistunut toteutus edellyttaa
yhteistyon tiivistamista niin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajien,

asiakkaiden kuin Kansanelakelaitoksenkin valilla. (Sinervo 2004.)
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4.4 Sairauspaivarahan palveluketju sosiaalivakuutuksen nakokulmasta

Seuraavassa kuviossa 2 on eriteltyna sosiaalivakuutuksen nakokulmasta tahot,
joiden kanssa Suomessa vakuutettuna olevan tydntekijan VOi
tyokyvyttdmyysaikana olla tarpeen asioida. Mukana ovat 1.vakuutettu (sairastunut
tyontekija) 2. terveydenhuolto 3. tydnantaja 4. Kela 5. mahdolliset kuntoutustahot

ja 6.elakelaitokset.

Sairastuminen Kuntoutus Elakoityminen

‘ TyOkyvyttomyys- \
elakkeen hakeminen

jos vakuutetulla 300

sairauspaivaraha-

Lisatutkimukset

T it [ FEL
akuutettu kay laa terveydenhuollossa

karilla,sairausloma,
|a8karintodistus

l l paivaa taynna
'Vakuutettu tai Kuntoutus-

tydnantaja tayttaa toimenpiteet

sairauspai-

'varahahakemuksen / \

Tyénantaja tayttaa ~ Ammatilinen  Kelan Elakkeen hakeminen

lomakkeen Y17 kuntoutus kuntoutus elakelaitoksesta

|

Kela odottaa
laakarintodistusta+
lomaketta Y17
antaakseen
paatoksen
sairauspaivarahasta

Kuvio 2. Sairauspaivarahan palveluketju.
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TyOntekijan  sairastuessa han hakeutuu laakarin  vastaanotolle joko
tyoterveyshuoltoon, julkiseen terveydenhuoltoon tai yksityisen terveydenhuollon
puolelle. Tydntekijan ollessa tyokyvyton tekemaan tyotdan hanelle maarataan
sairauslomaa, josta laakari laatii erillisen lausunnon ja antaa sen tyontekijalle.
Taman jalkeen tyontekija yleensa toimittaa laakarinlausunnon oman tyopaikkansa
esimiehelle tai palkanlaskentaan. Seuraavaksi joko tyontekija itse tai tydnantajan
palkanlaskenta hakee tyontekijan puolesta Kelalta sairauspaivarahaa. Yleensa
tydntekijalle maksetaan lyhyen sairauden ajalta palkkaa, ja talldin tyontekijan
sairausvakuutuslain mukainen paivaraha maksetaan tyonantajalle. Tyodnantaja
lahettdaa Kelalle paperisen tai sahkoisen sairauspaivarahahakemuksen seka
iimoittaa tyontekijan palkanmaksutiedot lomakkeella Y17. Taman jalkeen Kelan
odottaa saapuvaksi viela tydntekijan laakarin lausuntoa sairauden johdosta.
Laakarinlausunto saattaa siis olla paperisena kappaleena viela tyOnantajalla,
tyontekijan esimiehella tai tyontekijalla itselldan. Kela odottaa laakarinlausuntoa
saapuvaksi ennen kuin voi ratkaista sairauspaivarahapaatoksen. Talla hetkella
Kela voi joutua odottamaan laakarinlausuntoja jopa viikkoja, mika vaikuttaa
Kelassa muun muassa sairauspaivarahojen kasittelyaikojen pitkittymiseen seka
siihen etta tydnantaja joutuu odottamaan pitkia aikoja sille kuuluvia rahoja. Mikali
my0s laakarinlausunnot olisi mahdollista saada sahkdisina versioina Kelaan, olisi
tydntekijan sairauspaivarahapaatos ratkaistavissa valittomasti sen jalkeen, kun
tyontekija/ tyonantajana on lahettanyt Kelalle sairauspaivarahahakemuksen ja
Y17- lomakkeen. (Kela- Sairauspaivarahan haku tydnantajan nakokulmasta.)

TyoOntekija saattaa joutua asioimaan lisaksi myods erilaisten kuntouttavien tahojen
kanssa, kuten Kelan kuntoutuksen tai ammatillisen kuntoutuksen kanssa. Mikali
tyontekija ei syysta tai toisesta kuntoudu enaa tyokykyiseksi, tulee hanelle

seuraavana vaiheena elakkeen hakeminen. Tall6in mukana ovat elakelaitokset.
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5 MENETELMALLISET VALINNAT JA AINEISTON ANALYYSI

Taman tyon kehittdmisprosessi on edennyt spiraalimaisesti reflektiivisen
kehittamisen keinoin (vrt. Toikko ja Rantanen 2009, 66-67). Talloin
kehittamistoimintaa voidaan tarkastella ikaan kuin kehittamissyklina (vrt. Heikkila
2008, 26.) Alussa tyolle oli olemassa lahtdkohta, jonka toiminnalle etsittiin
perusteluja, mietittiin toteutusta, toimittiin ja tehtiin arviointia, miten edeta
seuraavaan vaiheeseen. Tallaiselle sykliselle etenemiselle ovat tyypillisia
havainnointi, reflektointi eli pohtiva tarkastelu, suunnittelu ja toiminta, jonka jalkeen

sykli kaynnistyy taas uudelleen (Heikkila 2008, 26.)

5.1 Esiselvityskaynnit

Marraskuussa 2010 kahdelta suurelta tydnantajalta Eteld-Pohjanmaan
vakuutuspiirissa oli tullut yhteydenottoja, joissa he toivoivat Kelalta koulutusta
heidan palkanlaskijoilleen mahdollisista tulevista muutoksista, muun muassa
sairauspaivarahassa seka Kelan sahkdisista asiointipalveluista. Nama tydnantajat
olivat kuulleet Kelan tulevista uudistuksista jo aiemmin syksylla 2010 ja nain ollen
tahtoivat saada asioista lisatietoja. Molempien tyonantajien kanssa sovittiin
tapaamiset. Tapaamisissa annettiin ohjausta ja neuvontaa Kelan sahkoisten
hakemusten tekemiseksi. Taman ohjauksen ja neuvonnan antoivat Kelan kaksi
asiantuntijaa, joita myds haastateltin tata tyota varten. Lisaksi toimin itse
tilaisuuksissa muistiinpanojen laatijana. Molemmat tydonantajat olivat jo hankkineet
palvelun kayttdoa edellyttavan Katso-tunnisteen (ks. luku 3.5), joten valmiudet
palvelun kaytdn koulutukseen olivat olemassa. Tapaamisissa Kkerrottiin
tydnantajille myds asioista, joista he hydtyvat asioidessaan Kelan
verkkopalveluissa. Naissa esiselvityskaynneissa tyonantajista toinen oli ilmoittanut
halukkuutensa ryhtya kayttdmaan sahkdista asiointipalvelua niin pian kuin

mahdollista.

Kehittamistehtavaani sain mukaan kaikkiaan kolme tyOnantajaa ja tyonantajien
edustajina tilaisuuksissa olivat palkanlaskijat. Jokaisen tyonantajan edustajan
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kanssa kaytiin tehdyn suunnitelman mukaisesti yksi koulutus- ja esiselvityskaynti
(Liite 3) tyOnantajan toiveista lahtoisin. Nama kaynnit olivat joulukuussa 2010,
tammikuussa 2011 seka helmikuussa 2011. Naiden kayntien yhteydessa
tydnantaijille kerrottiin Kelan etuustietoa muun muassa sairauspaivarahasta. Tietoa
oli kertomassa Kelan sairauspaivarahojen asiantuntija eli etuusvastaava.
TyOnantajan edustajat eli palkanlaskijat esittivat tilaisuuksissa jo etukateen
laatimiaan kysymyksia, joihin halusivat Kelan asiantuntijalta selventavia
vastauksia. Etuusneuvonnan yhteydessa Kelan asiantuntija kertoi niista eduista,
joita tyOnantaja voi saada asioidessaan Kelan sahkoisissa asiointipalveluissa.
Esiselvityskaynnin yhteydessa jokaiselle tyOnantajan edustajalle tarjottiin
mahdollisuutta tutustua yhdessa Kelan asiantuntijan kanssa Kelan sahkaisiin
asiointipalveluihin.  Kolmesta tydnantajasta yksi halusi kayttda taman

mahdollisuuden hyvakseen.

5.2 Teemahaastattelu ja asiantuntijat haastateltavina

Aivan kehittamistoiminnan alkutaipaleella vuoden 2010 lopulla ja vuoden 2011
alussa tehtiin tdhan tydhon osallistuville tydnantajien edustajille eli palkanlaskijoille
esiselvityskaynnit. Naiden kayntien tarkoituksena oli varmistaa palkanlaskijoiden
mahdollisuus kayttaa Kelan sahkoisia asiointipalveluja seka heidan alustavat
ajatuksensa Kelan sahkdisista asiointipalveluista. Esiselvityskayntien pohjalta
voitiin miettid varsinaisia tulevia haastatteluja ja niiden sisaltéa liittyen tahan
kehittamistoimintaan. Tyon seuraavassa vaiheessa kevaalla 2011 tehtiin
palkanlaskijoille  varsinaiset  haastattelut, koskien  heidan  mahdollisia
kayttokokemuksiaan Kelan sahkaisista asiointipalveluista ja
yhteistydkumppanuudesta Kelan kanssa. Haastattelujen pohjalta saatujen tulosten
pohjalta reflektoitiin seuraavaa nakdkulmaa, jonka valossa saatuja vastauksia tulisi
arvioida. Tyon kolmannessa vaiheessa paastiin etsimaan selityksia haastatteluista
saatuihin  vastauksiin. Tassa vaiheessa tuli pohdittavaksi myos koko
sairauspaivarahaprosessi eri vaiheineen seka se miten prosessista voisi saada
vielda nopeamman. TyOnantajahaastatteluista saatuja vastauksia pohdittiin ja
paadyttiin siihen, ettd Kelan asiantuntijahaastattelusta voitaisiin tdssa vaiheessa
saada uutta nakokulmaa. Na&in  paadyttin  haastattelemaan  Kelan
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sairauspaivarahan asiantuntijaa Eteld-Pohjanmaan vakuutuspiirista. Aiheeseen
syventymisen myota loydettiin uutta teoriapohjaa, joka on olennainen osa koko
sairauspaivarahaprosessia. Yhdessa Kelan haastateltavan kanssa pohdittiin
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluketjua ja sitd miten paljon silla nykyaan on
mahdollisuus olla toimiva, sairauspaivarahan kasittelyn kannalta. Tassa vaiheessa
myos kirkastui kehittamisprosessin toinen tavoite, eli miten edistetdan sahkoisten

julkisten palvelujen kayttda yrityksissa, kun tavoitteena ovat toimivat palveluketjut.

Aineistona kehittamistehtavassa toimivat esiselvityskayntien seka
asiantuntijahaastattelujen aikana tehdyt muistiinpanot. Muistiinpanoja muodostui
yhteensd 10 sivua tekstia fonttikoolla 12. Haastatteluja oli kahdenlaisia:
yksilohaastatteluja seka ryhmahaastatteluja. Yksilohaastattelut olivat Kelan
sairauspaivarahan asiantuntijan haastatteluja, joita tehtiin kolmella eri kerralla.
TyoOnantajille suunnattuja kohdennettuja ryhmahaastatteluja (ks.Hirsjarvi ja Hurme
2000, 61-63) oli yhteensa kolme, joissa haastateltiin tydnantajien edustajia eli
palkanlaskijoita. Naiden lisaksi jokaiselle tyonantajalle tehtiin esiselvityskaynnit,
joita oli niin ikdan kolme. Haastattelut tehtiin aikavalilla joulukuu 2010 - tammikuu
2012. Tassa haastattelujen pitkassa aikavalissd on selkeasti havaittavissa
kehittamistoiminnalle tyypillinen prosessimainen toiminnan eteneminen. Aineiston
keruu on aloitettu aivan toiminnan alkutaipaleella syksylla 2010 ja viimeinen
asiantuntijahaastattelu on tehty jo kehittamistoiminnan loppupuolella ajoittuen
kevaaseen 2012. Toikko ja Rantanen (2009, 49-53) Kkirjoittavat, etta
kehittdmistoiminnan  kannalta reflektiivinen ote tarkoittaa nimenomaan
kehittamisen toimintatapojen ja menetelmien seka perusteluiden ja organisoinnin
jatkuvaa uudelleenarviointia. Teoreettisten kasitteiden ja tassa tydssa varsinkin
sosiaali- ja terveysalan palveluketjun pohdinta oli juuri se seikka, jonka johdosta
toiminnan tavoitetta haluttiin arvioida uudelleen ja saada pohdintaan haastattelun

myo6ta myds asiantuntijan mielipiteita.

Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 47-48) mukaan kohdennettu haastattelu on
mahdollista valita haastattelumuodoksi ainakin, mikali opinnaytetyon tekija on

pohtinut seuraavia seikkoja. Opinnaytetyon tekija on alustavasti selvittanyt
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tutkittavan asian tarkeita osia, prosesseja ja kokonaisuutta. Tassa tyossa oli
selvitetty etukateen kunkin tyonantajan mahdollisuudet Kelan sahkoisten
palveluiden kayttoon seka se, missa maarin he palvelua mahdollisesti kayttavat.
Myds tydnantajille seka palveluntarjoajalle sahkdisista asiointipalveluista koituvat
hyodyt ja haitat oli etukateen selvitetty. Tallaisen tilannekartoituksen avulla ol
paadytty oletuksiin tilannetta maaradvien asioiden seurauksista ja taman
kartoituksen pohjalta oli voitu laatia myds haastattelujen runko. Varsinainen
haastattelu suunnattiin haastateltavien asiantuntijoiden eli palkanlaskijoiden
henkilokohtaisiin  kokemuksiin niista tilanteista, jotka haastattelija oli ennalta
kartoittanut. Teemahaastattelussa kysymysten muotoilu ja kysymysten alue on
ennalta maaritelty. Talla tavoin yritetdan saada mahdollisimman syvallista tietoa,
kuitenkin pitden haastattelu tietyissa rajoissa sisallollisten asioiden suhteen.
Haastattelussa teemojen tulisi olla niin valjat, etta tutkittavan asian moninaisuus
paasee esille. Haastattelun vapaamuotoisuus mahdollistaa myos tarkentavat
lisakysymykset ja selvennykset. (Hirsjarvi ja Hurme 1985, 36-42, Denscombe
2004, 78.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei tehda tilastollisia yleistyksia, joten
haastateltaviksi valitut muodostavat naytteen tutkimuksen kohdejoukosta. Tassa
tydssa haastateltavien valikoinnissa ei ole kaytetty mitaan tiettya otantaa, vaan
haastateltavien joukko on muodostettu harkinnanvaraisesti olettaen, ettd otos olisi
mahdollisimman edustava nayte kohdejoukosta (Hirsjarvi ja Hurme 2000, 59,
Crouch ja McKenzie 2006, 10.) Haastateltavia mietittadessa pyrittiin haastateltaviksi
saamaan henkildita, joilla on asiantuntijatason osaamista ja nakemysta Kelan
sahkoisista asiointipalveluista seka palvelun kayttajan etta tarjoajan nakdkulmasta.
Haastateltaviksi valikoituivat juuri nama tyonantajan edustajat sen vuoksi, koska
nailta tyonantajilta tulee maarallisesti sen verran sairauspaivarahahakemuksia
seka tyonantajailmoituksia (lomake Y17), ettd olisi hyddyllistd saada heidan
iimoituksensa jatkossa sahkodisessd muodossa. Haastatellut henkilét naiden
kolmen tyOnantajien edustajista ovat kaikki palkanlaskijoita, jotka tydssaan
iimoittavat Kelalle tyontekijoidensa palkanmaksutietoja. Kelan haastatellut

asiantuntijat ovat niita, jotka arkitydssaan ovat tekemisissa tydnantajien Kelalle
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ilmoittamien palkanmaksutietojen (Y17-lomake) seka

sairauspaivarahahakemusten kanssa.

Haastattelurunko esitettiin haastateltaville haastattelupyynnon (Liite 1) yhteydessa,
jotta he halutessaan pystyivat valmistautumaan haastatteluun. Kirjeessa kerrottiin,
ettd he voivat halutessaan miettia haastattelun teemoja/ kysymyksia jo etukateen.
Teemoja haastatteluun oli valittu seuraavasti: Kelan tarjoamat sahkoiset palvelut
tydnantajille, Kela yhteistydkumppanina, nykytila, haasteet ja kehittdminen.
Haastattelun kysymysrunko on liitteend (Lite 1). Tassa tyossa suoritetut
haastattelut luvattiin jo informointi-/ haastattelypyyntokirjeessa kasitella siten, ettei
kenenkaan yksittdisen henkilon henkildllisyys tai ryhmahaastatteluissa
haastateltujen tydnantajien nimet paljastuisi, vaikka kyse ei ollutkaan sinansa
arkaluontoisten asioiden kasittelysta. Kuulan (2006, 214-222) mukaan tallaisen
aineiston anonymisointiin riittaa usein jo haastateltavien nimien muuttaminen tai

poistaminen kokonaan, kuten tassa tyossa on tehty.

Kehittamistehtavassa haastattelu aineiston keruun menetelmana koettiin hyvaksi,
koska haastattelun aikana voitiin keskustella muistakin aihetta sivuavista asioista,
jotka mahdollisesti selvensivat haastateltavien antamia vastauksia. Tassa
kohdassa aineiston keruuta tiedettiin, ettd haastatteluilla saatiin selvyytta juuri
niihin asioihin, mihin niilld oli tarkoituskin saada varmuutta. Toisaalta taas
haastattelujen tallentaminen muistiinpanojen muodossa, kuten tassa ty0ssa
tehtiin, ei tietenkdan ole yhta lailla sanatarkkaa kuin jos haastattelut olisi
nauhoitettu ja litteroitu. Haastattelija teki itse niin haastattelut kuin muistiinpanotkin
kaikista haastatteluista. Kuitenkin muistiinpanoihin tukeutuminen katsottiin tassa
tydssa riittavaksi saadun  aineiston tallentamisen  kannalta, koska
esiselvityskayntien perusteella saatujen kokemusten mukaan haastatteluissa
lapikaytavat aiheet eivat innoittaneet haastateltavia runsaaseen keskusteluun.
Haastattelu eteni paaasiassa haastattelurungon mukaisesti ja kaikki kysymykset
kaytiin lavitse. Haastattelurungon mukaan edettiin silloin, kun puheliaita
haastateltavia ohjattiin tiettyyn suuntaan tai vastaavasti harvasanaisemmilta

pyrittiin saamaan vastauksia. Haastateltavat saattoivat tehda kysymykset myos
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tarpeettomiksi vastatessaan niihin jo kysymatta. Ryhmia haastateltaessa oli
havaittavissa, etta joissakin haastatteluissa oli selkeasti dominoivia henkil6ita,
jolloin toiset haastateltavat saattoivat jaada hiljaisemmiksi ja talléin yhden henkildn
kanta tuli muita selkedmmin esille. Tama saattoi osaltaan vaikuttaa saatuihin

vastauksiin. Haastattelut olivat kuitenkin paaosin keskustelunomaisia.

Aineistoista  varsinaisena  paaaineistona toimivat  asiantuntijoiden eli
palkanlaskijoiden ryhmahaastattelut seka Kelan asiantuntijoiden haastattelut.
Sivuaineistoina toimivat esiselvityskayntien kautta keratyt aineistot. Varsinaiset
haastattelut tehtiin kasvotusten, eika niitd nauhoitettu vaan niista tehtiin
muistiinpanot ~ mahdollisimman  sanatarkasti. Haastattelija eli  taman
kehittamistoiminnan tekija haastatteli itse kaikki haastateltavat ja teki itse myos
haastattelujen muistinpanot. Ryhmahaastatteluja oli yhteensa kolme (11
palkanlaskijaa), seka esiselvityskaynteja yhteensd kolme (27 palkanlaskijaa),
Kelan asiantuntijoiden haastatteluja oli niin ikdan kolme (kaksi henkil6a).
Haastattelut kestivat ajallisesti kolmestakymmenesta minuutista
kuuteenkymmeneen minuuttiin. Arvioitiin, ettd tdssa ajassa saadut vastaukset
olivat riittavia, koska haastattelujen kohteena eivat olleet asiantuntijat
yksityishenkildind, vaan heidan oletettu asiantuntemuksensa kyseisesta
aihealueesta. Td&méa on juuri asiantuntijahaastattelulle (ks. Alastalo ja Akerman
2010, 373) tyypillistd muihin haastattelutapoihin verrattuna. Mikali tassa tyossa
olisi haluttu saada jostain henkilokohtaisemmasta asiasta tietoa olisivat

haastattelut voineet vaatia enemman aikaa.
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5.3 Aineiston analysointi

Rasasen mukaan (2004, 95) teemahaastattelujen analysointi edustaa
konkreettisesti ymmarrettyna kielelliseen muotoon typistettya aineiston tulkintaa.
Talldin paaasiallisia aineistojen tulkintatekniikoita ovat luokittelu ja pelkistaminen,
jotka ovat synonyymeja teemoittelulle ja tyypittelylle. Luokittelu tarkoittaa sita, etta
haastatteluaineistojen eri osista etsitdan samankaltaisuuksia, pelkistaminen taas

viittaa aineistosta nousseisiin tutkimuskysymyksia valaiseviin pelkistyksiin.

Tassa tyossa kaytetty analyysimalli on melko yksinkertainen ja mukailee
teemoittain etenevaa analyysia (ks. Hirsjarvi ja Hurme 2000, 141). Tassa
aineistosta on nostettu esille asioita, joita haastateltavat vastauksissaan ja

pohdinnoissaan kasittelivat. Aineistojen analyysi on tapahtunut seuraavanlaisesti:

1 Aineistoon perehtyminen, teemojen yhdistaminen, pelkistysten tekeminen ja

samankaltaisuuksien yhdistely

2 Uudelleen luokittelu, yhdistely ja havaintojen yloskirjaaminen seka

palveluketjun kuvaaminen

Analyysin  ensimmainen vaihe alkoi  muistiinpanoihin  perehtymisella.
Haastateltavien vastaukset oli kirjattu muistiin haastattelutilanteessa ja taman
jalkeen Kkirjoitettu puhtaaksi saman paivan aikana. Taman jalkeen vastauksista
tehtiin tulkintaa sen verran, ettd ne voitiin asettaa teemojen alle. Teemat olivat
melko helposti I6ydettavissa, koska haastattelutilanteet eivat kovinkaan harhailleet
teemojen ulkopuolelle. Taman jalkeen lauseet pelkistettin mahdollisimman
lyhyiksi, pitden mielessd alkuperdinen asetelma. Taman jalkeen etsittiin
samansuuntaisia tai vastakkaisia vastauksia, jotka kasittelivat samaa aihetta.
Tassa vaiheessa vastauksista oli havaittavissa yksi piirre ylitse muiden eli

haastateltavien mietteet fodellisista hyddyistéd séhkobisiin palveluihin - mukaan
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ldhtemisesta. Muitakin teemoja kasiteltiin, mutta kunkin toimijan oma hyotysuhde

nousi haastatteluissa keskeisimpana teemana esille.

Analyysin toinen vaihe alkoi teemojen uudelleen jasentelylla. Alkuperaisia teemoja
ei tarvinnut hylata, ainoastaan painopistealueita tuli miettia uudelleen.
Haastattelurunko toimi haastatteluissa hyvana keskustelunavaajana, mutta
haastatelluille tarkeat aiheet nousivat aineistosta helposti esille haastateltavien
itsensa kayttamina aihealueina. Aineistojen heikkoutena voi todeta olevan niiden
kapeus, koska haastattelujen aiheet eivat ilmeisimmin innoittaneet haastateltavia
kovin syvallisiin keskusteluihin. Toisaalta aineisto tuntui saturoituvan yllattavankin
nopeasti. Saturaatiolla tarkoitetaan sita, ettd eri tydnantajille tehdyista
haastatteluista nousi esille hyvin samanlaisia seikkoja, jotka selkeasti ovat Kelan

sahkoisten asiointipalveluiden kayttoonoton hyotyja seka ongelmakohtia.
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6 KEHITTAMISTEHTAVAN TULOKSET

Tassa luvussa esitellaan haastatteluista saatuja tulosten perusteella tyénantajien
ajatuksia esiselvitys- ja koulutuskaynnin tarpeellisuudesta seka miksi tydnantajat
lahtivat tai eivat lahteneet mukaan Kelan tarjoamiin sahkoisiin asiointipalveluihin.
Luvussa 6.1 tarkastellaan asioita, jotka nousivat haastatteluista esiin kasiteltdessa
Kelan ja tydnantajien sahkdista asiointipalvelua. Aihetta kaydaan lavitse liitteessa
1 mainittujen kysymysten pohjalta seka pohtimalla haastateltujen ajatusten kautta
palvelujen nykytilannetta, haasteita seka kehittamisalueita. Haastateltavien
puheiden suorat kommentit on sijoitettu tekstiin heittomerkkien sisaan kursivoidulla
tekstilla. Suorat kommentit ovat kolmesta eri ryhnmahaastattelusta ja ne on erotettu
toisistaan koodeilla H1, H2 ja H3 siten, etta haastattelu 1 on (H1) jne. Luvussa 6.2
pohditaan sosiaali- ja terveydenhuollon palveluketjun toimivuutta
sairauspaivarahan kasittelyn kannalta sosiaalivakuutuksen nakokulmasta.

6.1 Sahkoiset asiointipalvelut Kelan tyonantaja asiakkaille

Ensimméisessé haastattelukysymyksessé tiedusteltiin kokemuksia

esiselvityskédynnista.

Mita ajatuksia Kelan sdahkoisesta asiointipalvelusta Teiddan luonanne

tapahtunut esiselvitys-/koulutuskaynti heratti?

Kelan sahkoisia asiointipalveluja kayttddkseen tydnantajalla tulee olla
Verohallinnolta tilattuna Katso-tunniste. Kaikilla haastatelluilla tyonantajilla oli
tunniste tilattuna ja niita oli tilattu joko yhdelle, useammalle tai kaikille Kela-asioita
hoitaville palkanlaskijoille. Kaikki kolme tydnantajaa olivat pitdneet onnistuneina
heilla olleita Kelan kouluttajien ja taman kehittamistehtavan tekijan esiselvitys-/
koulutuskaynteja. Yhdesta organisaatiosta kerrottiin, ettd he saivat tilaisuudesta
tarkennuksia heitd askarruttaviin asioihin seka taman lisaksi myods paljon uutta
tietoa. Kahden eri tyOnantajan edustajat olivat jo ottaneet Kelan sahkdisen
asiointipalvelun kayttéonsa koulutuskaynnin jalkeen, toinen kokonaan ja toinen
osittain. Kolmas tyonantaja ei ollut ottanut sahkoisia asiointipalveluita kayttoonsa
lainkaan. Tasta organisaatiosta kerrottiin, etta olivat kokeneet Kelan
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koulutuskaynnin tarpeellisena ja onnistuneena, mutta tastd huolimatta eivat
aikoneet missaan tapauksessa lahtea tassa vaiheessa mukaan sahkoiseen

asiointipalveluun.

Voidaan varmasti ajatella kantaa ottavana mielipiteena myds tama, ettd eraan
tydnantajan yksittainen henkild kertoi, ettei hanella ollut mitdan muistikuvaa
sahkoisesta asioinnista liittyen tahan kehittamistehtavaan. Han muisti kylla, etta
Kelalta oli oltu jotain kouluttamassa mutta ei sen tarkemmin, ettd mista asiasta.
Mita syita hanen kohdallaan oli ettei informaatio ollut mennyt perille saakka, jai

kuitenkin vaille vastausta.

Toisessa ja kolmannessa haastattelukysymyksessé tiedusteltiin tybnantajien
kokemuksia asiointipalveluun mukaan lahtemisestéa seka

yhteistybkumppanuudesta Kelan kanssa.
Miksi Kelan sahkoisiin asiointipalveluihin lahdettiin mukaan?

Kaikkien tyonantajien edustajat pitivat Kelaa merkittavana yhteistydkumppanina.
Yhteistyokumppaneista tarkeimpina tyonantajat mainitsivat heille olevan Kelan
ohella Verohallinnon, Kevan (Kuntien elakevakuutus) ja vakuutusyhtiot. Kaikki
tydnantajan edustajat kertoivat myds yhteistydn Kelan kanssa olevan joustavaa ja

yhden tybnantajan osalta jopa riittdvan nopeaa jo tallakin hetkella.

Molemmat sahkdista asiointipalvelua kayttavista tyonantajista olivat sita mielta,
ettd sahkdinen sairauspaivarahahakemus on selkeampi tayttaa ja suppeampi kuin
paperihakemus. He kertoivat tietokoneen ohjelman ohjaavan hyvin hakemuksen
seuraavaan taytettavaan kohtaan ja kertoivat, ettd hakemuksen vaarin
tayttamiselle on sahkoisessa palvelussa heidan mukaansa pienempi riski kuin
paperisessa hakemuksessa. Kokemuksen perusteella he olivat havainneet

sahkoisen asiointipalvelun kayton olevan myds nopeaa, napparaa ja joustavaa.
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Asiointipalveluun kokonaan mukaan lahtenyt tyonantaja ei osannut nimeta asioita,
miksi eivat olisi lahteneet sahkaoisiin asiointipalveluihin mukaan. He kertoivat kylla
kuulleensa jostain, etta ” vaikka s&hkbisen hakemuksen Kelalle laittaisi, saattaa se
maata sielléa pitkdan” (H2). Nain ei siis kuitenkaan ollut ja ehka sen vuoksi he niin

kovasti yllattyivatkin aikaisempaa nopeammasta kasittelyajasta.

Hakemusten kasittelyajat Kelassa olivat heidan mukaansa myos lyhentyneet
suuresti, koska eras tyonantaja kertoi, etta nykyaan heidan Kela-asiansa ovat ajan
tasalla kasittelyaikojen ollen noin 1-2 kuukautta entisen 3-4 kuukauden sijasta.
Sahkoiseen asiointipalveluun jo aiemmin tehtyjen hakemusten selaaminen ol
myoOs eraan tyonantajan mukaan ’‘kétevd toiminto, joka on vain yhden napin
painalluksen takana” (H2). Kelan sahkoinen asiointipalvelu mahdollistaa sen, etta
tydnantaja voi tarkastella ja tulostaa jalkikateen jarjestelmaan aikaisemmin
tallentamiaan tietoja myos hakemuksia. Myo6s hakemusten kopiointivaiheen eras
tydnantaja kertoi heilla jaaneen pois, koska tarvittaessa sahkoisesta palvelusta voi
jalkikateenkin tulostaa tarvittavia asiapapereita esimerkiksi liitteeksi kirjanpitoon.
Laakarintodistus on ainoa, josta taytyy viela kopio ottaa, koska talla hetkella
sahkoisia laakarinlausuntoja ei ole viela mahdollista saada. Toinen tyonantaja taas
sanoi, ettd heidan kirjanpitonsa vaatii kopioiden ottamisen, joten heidan osaltaan

kopiointity® ei vahentynyt.

Yksi tyonantaja kertoi myds, ettd mitaan erityisia syita sahkdiseen asiointiin
mukaan lahtemiselle heilla ei ole, mutta "maailma on menossa siihen (séhkdisiin
palveluihin) suuntaan, niin kylléd kai meidénkin tulee pikku hiljaa niin toimia” (H1).
Tasta vastauksesta voi ymmartaa melko hyvin, ettd Kela ei ole vield onnistunut
vakuuttamaan tata tyonantajaa sahkoisten asiointipalveluiden helppoudesta, vaan

mukaan aiotaan lahtea ainakin osin pakon sanelemana.

Neljdnnessé  haastattelukysymyksessd tiedusteltiin  syitd  siihen  miksi

palvelunkéyttijat eivat lahteneet mukaan kéyttdméaan sadhkdisia asiointipalveluita.
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Miksi Kelan sahkoisiin asiointipalveluihin ei lahdetty mukaan?

Organisaation  edustajat, jotka eivat lahteneet mukaan  sahkoaisiin
asiointipalveluihin perustelivat kantaansa silla, etta heidan ei kannata lahtea
tekemaan tyota Kelan puolesta, kaiken lisaksi siitd koituisi heidan osakseen
kaksinkertainen tyo. Talla he tarkoittivat sita, kun he kertoivat saavansa omasta
palkanlaskentajarjestelmastaan valmiiksi taytetyn sairauspaivarahahakemuksen
seka tyodntekijan palkanmaksutiedot eli lomakkeen Y17, jonka he voivat sitten
lahettda paperisen laakarintodistuksen kanssa Kelalle. He kertoivat kylla
valittomasti lahtevansa mukaan Kelan sahkdiseen asiointiin sitten, kun heiltd “on
mahdollista léhettdd tiedot yhtd samaa putkea pitkin Kelalle” (H3), talla he
tarkoittivat sita, ettd sitten kun kaikki tieto kulkee sahkodisessa muodossa, eika
kopioita tarvitse enaa ottaa, ovat hekin talldin mukana Kelan sahkoisissa
asiointipalveluissa. Tiivistetysti he sanoivat, etteivat tahdo tehda Kelan toita, koska
parjaavat hyvin omien palkanlaskentajarjestelman tarjoamien palveluiden kanssa
tassa vaiheessa. Sama tydnantaja oli yrittanyt laatia Kelalle sahkoista valitusta
jonkun tyontekijan asiasta, mutta tama ei sahkoisissa asiointipalveluissa ollut viela
mahdollista, joten tydnantajan edustajan mukaan “asiointipalvelujen kéaytté jai
siithen” (H3). Tama on tietysti merkittdva tulos, mika saattaa antaa viitteita siita,
ettd sahkoisten asiointipalveluiden kayton mahdollisuus oli ainakin tuolloin viela
lian suppeaa kannustaakseen kayttajia mukaan palveluihin. Juuri taman
valituksen  laatimista yrittdneen tyonantajan edustajan mukaan sahkdiset
asiointipalvelut palvelevat talla hetkella enemman Kelaa kuin tydnantajaa.

Osa tyonantajista oli sitd mielta, ettd sahkdisesta asiointipalvelusta ei ole heille
tdssa vaiheessa kovin suurta hydtya. Tama sen vuoksi, koska heidan
kirjanpitojarjestelmansa vaatii ottamaan kopiot Kelalle jatetyista hakemuksista,
joten kopiointia heilla olisi edelleen huolimatta sahkdisista asiointipalveluista.

Eras tyOnantaja kertoi, ettd he epailivat sahkdisessa asiointipalvelussa
taytettdvaan hakemukseen olevan mahdollista tulla enemman virheita tayttamis- ja

tallentamisvaiheessa verrattuna paperiseen hakemukseen.
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Eras tyOnantaja kertoi yhteistyon Kelan kanssa olevan tarpeeksi nopeaa ja
joustavaa jo tallakin hetkella. He eivat kaivanneet saavansa Kelan paatoksia
nopeammassa aikataulussa vaan kertoivat, ettd ’silld asialla kestddko
hakemuksen ké&sittely Kelassa kaksi péivda tai kaksi viikkoa ei ole meille télla
hetkelld suurta merkitysta” (H1). Joku tydnantaja oli joko kokonaan tai osittain sita
mielta, etta vaikka sairauspaivarahahakemusten kasittelyaika Kelassa olisi
lyhyempi entisen sijasta tai vaikka tietoja voisikin tarkastella sahkodisesta
asiointipalvelusta mydhemminkin, ei se ole heille kuitenkaan niin merkittava asia,
ettda heidan kannattaisi lahted tassa vaiheessa mukaan Kelan sahkdisiin

asiointipalveluihin.

Erdan tyonantajan yksittdinen edustaja kertoi, ettd oli jopa innostunut Kelan
sahkoisen asioinnin tarjoamista mahdollisuuksista, joita koulutuskaynnin
yhteydessa heille esiteltiin. Samaan yhteyteen han ehti kuitenkin lisaamaan, etta
jostain syysta ei ole kuitenkaan tehnyt asian eteen mitaan ja syita tiedusteltaessa

han kertoi, etta "syyllinen asiaan I6ytyy kun katsoo itse&én peiliin” (H1).

Viimeisend kysymyksend tybnantajilta tiedusteltiin heidén kehittdmisideoitaan

liittyen Kelaan.

Miten kehittaisitte Kelan sahkoista asiointipalvelua tai yhteistyota Kelan

kanssa?

TyOnantajien edustajat olivat sitd mielta, etta yhteistyd0 Kelan kanssa on tarkeaa
toimia hyvin, koska oikeastaan paivittain he ovat tekemisissa jollain tavalla Kela-
asioiden parissa. Kelan puhelinpalvelua eli yhteistydkumppaneille tarkoitettua
viranomaislinjaa he eivat pitaneet erityisen onnistuneena. Palvelua kayttaneet
olivat kokeneet, ettd viranomaislinjaan soitettaessa tulee odottaa liian pitkdan
ennen kuin sielta Kelan tyontekija vastaa puhelimeen. Toisena kehitettavana
asiana todettiin, ettd viranomaislinjalta toivotaan selkeampia vastauksia heidan
esittamiinsa kysymyksiin, “sieltéd voi tulla ihan eri vastaus samaan kysymykseen,

jos soittaa ja kysyy eri péivdna eri asiakaspalvelijalta” (H3). Yhden tyOnantajan
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edustaja ei ollut lainkaan kayttanyt kyseista palvelua. He kertoivat, etta eivat olleet
tarvinneet kyseista palvelua, vaan olivat selvinneet omin avuin Kela-asioiden

parissa.

TyOnantajat kertoivat, ettd “sdhkdisessé asiointipalvelussa olisi tarpeellista olla
olemassa niin sanofttu eikun tai palaa-nédppéin” (H2). Tallaiselle painikkeelle olisi
tarvetta silloin, kun on huomannut tapahtuneen virheen hakemuksen tallennuksen
jalkeen. Toki hakemuksen lisatietoihin voi kirjoittaa tietoja mahdollisesta virheesta,
mutta tarvetta tallaiselle palaa-painikkeelle olisi. Yksi kehittdmisehdotus oli myos
tydnantajan Y-tunnuksen ja pankkitilin numeron kasittelyssa, koska se tulee
syottda aina uudelleen, vaikka tydnantaja pysyisikin samana useampia
hakemuksia laadittaessa. Toiveena oli myos, ettéd asiointipalvelu pysyisi nykyista
kauemmin aktiivisena/ auki, koska heidan mukaansa esimerkiksi palkanlaskijalle
tulevan puhelinkeskustelun aikana palvelu ehtii lukkiutua. Yksi tyonantaja kertoi,
etta heilla olisi toiveena saada tyonantaijille tarkoitettuja perustietopaketteja Kelan
etuuksista. Asiaa selviteltiin, ja tydnantajalle informoitiin, ettd Kelan internetsivuilla
on saatavilla nimenomaan myos tyonantajille tarkoitettuja informaatiopaketteja

Kelan etuuksista.

TyOnantajista eras oli ehdottomasti sitd mielta, etta Kelan ottaessa kayttéon jotain
uutta palvelua, kuten nyt esimerkiksi tassa tilanteessa sahkoista asiointia, olisi
erittdin hyva, mikali Kelalla olisi mahdollisuus tarjota henkilokohtaista tai
ryhmaopetusta uuteen asiaan liittyen. Talla tavoin heidan mukaansa madalletaan
kynnysta tarttua uusiin haasteisiin, kuten tassa tapauksessa sahkdiseen asiointiin.
Eraan tyonantajan edustaja kertoi, etta "suosittelemme ehdottomasti téllaista niin
sanottua kédesta pitden opettamista” (H2) silloin, kun ollaan ottamassa kayttéon
jotain uutta toimintatapaa, kuten esimerkiksi sahkoista asiointia. Eli he pitivat
onnistuneena sita, kun koulutustilaisuudessa oli mahdollisuus yhdessa tutustua
tydnantajille tarkoitettuihin  Kelan sahkdisiin  asiointipalveluihin.  Tallainen
toimintatapa auttaa rohkaisemaan arempia palvelujen kayttgjia, vaikka toki vaatii
Kelan taholta hiukan aikaa ja asiaan paneutumista.
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Eras tyonantaja oli kovin innostunut Kelan sahkoisesta asiointipalvelusta, koska
heidan tyétaan asiointipalvelut olivat helpottaneet ja nopeuttaneet todella
merkittavasti. He kertoivatkin, ettd haluavat tarjota “vertaistukena” omat
puhelinnumeronsa, joita voi tarjota muille tassa kehittamistehtavassa mukana
oleville tyonantajille mikali he haluaisivat kysella heidan kokemuksiaan Kelan
sahkoisista asiointipalveluista. Molemmat tyonantajat ottivat vastaan vertaistukena
tarjoamani puhelinnumerot. Tiedustelin helmikuussa 2012 kyseiselta vertaistukea
tarjonneelta tyOnantajalta oliko joku tyOnantajista ottanut heihin asian puitteissa
yhteytta, mutta kumpikaan tyonantaja ei ollut ottanut heihin yhteytta.

Jokaiselta tydnantajan edustajalta nousi esille merkittdvana kehittamishaasteena
paperisen laakarintodistuksen  kopioiminen ja alkuperaisen kappaleen
toimittaminen Kelalle. He toivoivat kovasti, etta nykyaan kun kaikki asiat muutenkin
ovat tietokoneilla niin myo6s laakarintodistus olisi jo mahdollista saada sahkoisena
versiona. Talldin kopioita ei tarvitsisi ottaa eika laakarintodistuksia muutoinkaan
tarvitsisi odotella saapuvaksi milloin tyontekijalta itseltaan, hanen esimieheltaan tai
joltain muulta taholta. Mahdollisuus sahkdisen ladkarinlausunnon saamiseen oli
kehittamisehdotus, joka tuli esille niin jokaiselta tydnantajalta kuin myds Kelan
asiantuntijahaastatteluista. Mikali terveydenhuollolta olisi mahdollista saada
suoraan sahkdinen ladkarinlausunto, nopeuttaisi se entisestaan
sairauspaivarahahakemuksen kasittelya. Samalla poistuisi kaikkia tyonantajiakin
hairitseva laakarinlausunnon kopioiminen, mika nykyaan on pakollinen vaihe.
Talloin 1aakarinlausunnon tiedot kulkisivat saumattomasti kaikille sita tarvitseville

tahoille, kuten Kelaan, elakelaitoksiin ja vakuutusyhtidihin.

Seuraavasta taulukosta nakee sahkoisten hakemusten prosenttiosuuden
muutoksen taman kehittamistehtavan alusta saakka eli loppuvuodesta 2010
paattyen aina tehtavan raportointivaineeseen eli kevaaseen 2012. Sahkdisten
hakemusten prosenttiosuus nayttda kasvaneen koko ajan ollen valilla

korkeammalla tasolla ja valilla alemmalla. Huomattavaa kuitenkin on, etta
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keskiarvo sahkoisesti saapuneiden hakemusten prosenttiosuutena on noin 20
prosenttia. Taulukossa on tilastoitu saapuneet hakemukset sen mukaan, onko
sairauspaivarahaa haettu sahkdisellda hakemuksella vai muulla tavalla. Hakemus
katsotaan sahkdiseksi, jos varsinainen hakemus on tehty sahkdisesti. Mahdollisia

hakemukseen liittyvia sahkoisia ilmoituksia ei katsota sahkoisiksi hakemuksiksi.

Taulukko 2. Sahkoisten hakemusten osuus sairauspaivaraha hakemuksista Kelan
Etela-Pohjanmaan piirissa alkaen joulukuusta 2010 paattyen helmikuuhun 2012.

Etuus Kuukausi paperi sahkdinen |sahkdisten osuus%

sairauspaivaraha 12/2010 1600 275 14,7
01/2011 2068 557 21,2
02/2011 1858 399 17,7
03/2011 2239 529 191
04/2011 1773 414 18,9
05/2011 1920 489 20,3
06/2011 1602 461 22,3
07/2011 1422 398 21,9
08/2011 1695 351 17,2
09/2011 1808 455 20,1
10/2011 1927 552 22,3
11/2011 1513 522 25,7
12/2011 1813 461 20,3
01/2012 2020 590 22,6
02/2012 1780 409 18,7

6.2 Palveluketju tehostamaan sairauspaivarahan sahkoista asiointipalvelua

Palveluketju on palveluprosessien kokonaisuus, joka kohdistuu asiakkaan tiettyyn
palvelutarpeeseen. Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista puhuttaessa
palveluketjuilla tarkoitetaan usein terveydenhuollon palveluketjuja. Moni on
saattanut kuulla keskusteltavan esimerkiksi sairaalahoitoon joutuvan vanhuksen
palveluketjusta ja siitd miten tama prosessi tulisi saada mahdollisimman

joustavaksi ja asiakaslahtdiseksi. Lahes kaikille tuttu palveluketju on Kelan ja
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apteekin valinen palveluketju. Talldin Suomessa vakuutettuna oleva henkilo saa
reseptiladkkeestaan Kela-korttia nayttamalla suoraan jo apteekissa hanelle
kuuluvan Kela-korvauksen. Taman kehittamistehtavan tulosten
tarkasteluvaiheessa halutaan pohtia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluketjua
nimenomaan  sosiaalivakuutuksen  nakOkulmasta, kun  kyseessd on
sairauspaivarahan kasittely ja Kelan sahkoiset asiointipalvelut. Ainakin tekemalla
tiivimpaa yhteistyota terveydenhuollon ja sosiaalivakuutuksen valilla voitaisiin
loytaa keinoja, joilla tehostettaisiin sairauspaivarahan kasittelya

sosiaalivakuutuksen nakokulmasta.

Nykyaan vakuutettujen eli henkildasiakkaiden seka tydnantajien on mahdollista
hakea sairauspaivdrahaa Kelan sahkodisten asiointipalveluiden kautta.
Tyonantajilla on mahdollisuus ilmoittaa tyontekijan tyostapoissaoloajan
palkkatiedot. Palkkatietojen ilmoituksen voi tehda lomakkeella Y17 ilmoitus
tydnantajan maksamasta palkasta tai vaihtoehtoisesti sahkdisesti Kelan
asiointipalvelussa. Taman ilmoituksen perusteella vakuutetun eli tydntekijan
sairauspaivaraha-asia tulee Kelassa vireille. Mikali sairauspaivaraha tulee vireille
vakuutetun oman hakemuksen perusteella, Kela pyytaa palkkatiedot tyonantajalta.
(Tybnantajan ilmoitukset Kelaan.) Seuraavassa kuviossa 3 on kuvattuna
sairauspaivarahan palveluketju sosiaalivakuutuksen nakokulmasta. Kuvattuna on
Kelan ja vakuutetun (henkildasiakkaan) seka tyOnantajan valisen sahkdisen
yhteistydn mahdollisuus toimia, mikali henkildasiakkaalla on pankkitunnukset ja
tydnantajalla Kelan sahkoisten asiointipalvelujen kayttéa edellyttdva Katso-
tunniste, Katso-tunnisteesta on kerrottu luvussa 3.5. Kelan ja terveydenhuollon
valiseen sahkdiseen yhteistydhdn kaivataan lisaa tehokkuutta ja toimivuutta, jota

sahkoisen laakarinlausunnon avulla voitaisiin saavuttaa.
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Tybnantaja

N

Vakuutettu

Terveydenhuolto «—>Kela

Kuvio 3. Sairauspaivarahan palveluketju sosiaalivakuutuksen nakokulmasta

Terveydenhuollon ja Kelan valistd palvelurakennetta tulisi selventaa. Niin
tydnantajien haastatteluista kuin Kelan asiantuntijahaastatteluistakin saatujen
vastausten pohjalta on tullut esille yksi sahkoista asiointia merkittavasti hidastava
asia eli sahkoisen laakarinlausunnon puuttuminen. Luvussa 4.4 on Kkerrottu
tarkemmin sairauspaivarahan hakemisen prosessista ja nimenomaan paperisen
ladkarinlausunnon viipymisesta. Kelan Arkki-hankkeesta saatujen tietojen mukaan
ladkarinlausunto siirtynee sahkoiseen muotoon noin kahden kolmen vuoden
kuluttua, mutta toteutuakseen tama vaatii paljon tyota jokaiselta ladkarinlausuntoja
tuottavalta taholta. Ajatus tamankaltaisten ketjujen muodostamisesta on hyva,
mutta samalla se edellyttdd useiden henkildiden sitoutumista ja yritysten
yksimielisyytta. Oman osansa tuo terveydenhuollossa olevien tietojen

arkaluonteisuus.

Nykyisin kaytdssa olevat asiakas- ja potilastietojarjestelmat on rakennettu
toimimaan organisaatiokeskeisesti ja tadman vuoksi ne tukevat heikosti
palveluketjumallia. MyOs sosiaali- ja terveydenhuollossa olevat
asiakastietojarjestelmat ovat toiminnallisilta ominaisuuksiltaan erilaisia. Niiden
tietosisaltd ei ole yhtendinen ja yhteistoiminnallisuus ei ole hyvaa. Talla hetkella
sosiaalihuollon  asiakastietojarjestelmien  kehittdmisen ja  hyddyntamisen
ongelmana on, ettei tietojarjestelmille ole valtakunnallisesti maariteltyja yhtenaisia
tietorakenteita eika tietosisaltdja. Taman lisaksi tietoturvakysymykset ovat suurelta
osin myOs ratkaisematta. (Sosiaalihuollon sahkoiset asiakastietojarjestelmat.)

Kansallinen terveysarkisto (KanTa) on yhteinen nimitys terveydenhuollon
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valtakunnallisille tietojarjestelmapalveluille. Palveluihin kuuluvat sahkoinen resepti,
potilastietoarkisto seka mahdollisuus katsoa omia terveystietoja verkosta.
Palveluiden toteutuksesta vastaa Kela. Terveyskeskuksissa ja
erikoissairaanhoidossa on talla hetkelld kaytdssaan seitseman eri sahkoista
potilaskertomusjarjestelmaa ja lisaksi monia erillisjarjestelmia.  Sosiaali- ja
terveysministerion mukaan KanTa-hankkeessa on keskeista, etta tieto saataisiin
likkumaan  valtakunnallisesti  yksityisen ja  julkisen  sektorin  seka
erikoissairaanhoidon ja perusterveydenhuollon valilla. Potilastiedot ovat nykyisin
hyvin hajallaan, eika tieto taman vuoksi ole yhteensopivaa. Resepti- ja
potilastiedot ovat arkaluonteisia, ja taman vuoksi tietoturvallisuudesta taytyy pitaa
huolta. Kela, terveydenhuollon organisaatiot ja apteekit valvovat tietosuojan

toteutumista. (KanTa kokoaa potilastiedot turvallisesti yhteen.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon seka sosiaalivakuutuksen tulisi yhteistydossaan
Kiinnittda erityisesti huomiota siihen, ettd asiakas saisi hanelle kuuluvat etuudet
oikeaan aikaan ilman katkoksia ja turhaa vaivanndkda. Etuudet kuten
sairauspaivaraha ovat osa asiakkaan palveluketjua, jolloin uusien tietoteknologian
keinojen tulisi tukea tata joustavaa palveluketjun syntymista. Aikanaan
toteutuessaan sahkoisellda laakarinlausunnolla tulee olemaan merkittavd osa
taman joustavuuden lisdamisessa. Joustavan palveluketjun aikaansaaminen
edellyttdd kuitenkin sosiaalivakuutuksen ymmartamista yhtalaiseksi osaksi

sosiaali- ja terveydenhuollon palveluketjua.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tutkimuksissa yritetdan valttda virheiden syntymista, mutta tastd huolimatta
luotettavuus ja patevyys vaihtelevat. Tutkimuksen reliaabelius merkitsee sen
kykya antaa ei- sattumanvaraisia tuloksia. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2009,
213.) Tassa kehittamistehtavassa haastattelumenetelmana kaytetty
ryhmahaastattelu oli melko hyva keino kerata tietoa tamantyyppisesta asiasta,
jossa ei keratda tietoa ihmisten henkilokohtaisista asioista.  Mikali
haastattelukysymykset olisivat olleet arkaluonteisia, ei ryhmahaastattelu
varmaankaan olisi ollut toimivin haastattelumuoto. Toisaalta ryhmahaastattelussa
kaikkien osallistujien aani ei valttamatta paase yhta lailla kuuluviin, kuin jos
haastattelu olisi tehty haastateltavan ja haastattelijan kesken. Tassa tydssa
ryhmahaastattelu oli kuitenkin toimiva. Aineistojen heikkoutena voidaan todeta
olevan niiden kapeus, koska tyOnantajia, joita haastateltiin, oli kolme kappaletta,
mutta toisaalta aineisto saturoitui yllattavankin nopeasti. Tahan saattaa vaikuttaa

muun muassa se, etta tydnantajat olivat keskenaan kooltaan aika samankaltaisia.

Validius puolestaan tarkoittaa sita, onko tutkimusmenetelmalla saatu mitattua juuri
sita, mité on ollut tarkoituskin mitata. Tassa kehittamistehtavassa validiteettia olisi
saattanut lisdtd mydhempana ajankohtana toteutettu uusi haastattelukierros tai
muu vastaava Kysely. Tallaisen uuden aineistonkeruun ei kuitenkaan katsottu
tuovan asiaan niin paljon uutta lisdarvoa, etta siihen olisi kannattanut tassa tyossa

lahtea. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2009, 213-215.)

Tassa kehittamistehtavassa tavoitteena oli kasvattaa Kelan Etela-Pohjanmaan
vakuutuspiiriin  saapuvien sahkoisten sairauspaivarahahakemusten seka
tydnantajailmoitusten (Y17- lomake) prosenttiosuutta vuonna 2011. Lisaksi
selvitettiin tydnantaja-asiakkaiden syita tai mahdollisia esteitd sahkdiseen asiointi
palveluun mukaan lahtemiselle seka kehittamisajatuksia liittyen asiointipalveluun
sekd Kelan ja tyOnantajien yhteistyohon. Taman tyon tulokset ovat osin

siirrettavissa myos suurempaan mittakaavaan eli suurempiin ja saman kokoluokan
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tyonantajiin, koska tyonantajilla voi olettaa olevan samat intressit sahkdisiin

palveluihin mukaan lahtemiselle.

Tulosten mukaan tydnantajilla talla hetkella kaytdssaan oleva sahkoisen asioinnin
teknologia ei laadultaan heidan mukaansa viela mahdollista tydnantajien ja Kelan
mahdollisimman vaivatonta vuorovaikutusta. Osa tyonantajista kertoi saavansa
omasta palkanlaskentajarjestelmastaan valmiiksi taytetyn
sairauspaivarahahakemuksen seka tyontekijan palkanmaksutiedot eli lomakkeen
Y17, jotka he voivat lahettada paperisen laakarintodistuksen kanssa Kelalle.
Lyhyesti sanottuna, he eivat halua tehda tyota, joka heidan mukaansa hyodyttaa
ainoastaan Kelaa. Osa kertoi kirjanpitojarjestelmansa vaativan ottamaan kopiot
Kelalle jatetyistd hakemuksista, joten kopiointia heilla olisi edelleen huolimatta
sahkoisista asiointipalveluista. Jokainen tyonantaja kertoi suurena puutteena
olevan sahkoisen laakarinlausunnon puuttumisen. Talla hetkella nykyisella
teknologialla ei siis ole mahdollisuutta saada sahkdisia ladkarinlausuntoja. Tama
tarkoittaa samalla sita, ettd Kelan ja tydnantajan valisesta vuorovaikutuksesta ei
saada paperitonta niin kauan kuin alkuperainen laakarinlausunto tulee toimittaa
paivarahan maksajalle eli Kelalle. Niin kauan myos kopioita tulee ottaa, joten

kopiointivaiheesta ei tulla paasemaan eroon.

Sosiaali- ja  terveydenhuollon  saumaton  palveluketju  voisi  tuoda
sairauspaivarahaprosessiin  mahdollisimman  tehokkaan ja  vaivattoman
kasittelyprosessin.  Kansallinen terveysarkisto (KanTa) on yhteinen nimitys
terveydenhuollon valtakunnallisille tietojarjestelmapalveluille. Palveluihin kuuluvat
muun muassa sahkoinen resepti ja potilastietoarkisto. Potilastiedot ovat nykyisin
hyvin hajallaan, eika tieto taman vuoksi ole yhteensopivaa. Resepti- ja
potilastiedot ovat arkaluonteisia, ja taman vuoksi tietoturvallisuudesta taytyy pitaa
huolta. Suomessa julkishallinto kehittaa sahkaoisia palveluitaan melko hajanaisesti,
mika osaltaan aiheuttaa tehottomuutta sahkdisen asioinnin kasvattamiseen. Kelan
Arkki-hankkeesta saadun tiedon mukaan muutaman vuoden kuluttua myos

ladkarinlausunnot siirtyvat sahkdiseen muotoon. Tama voi osaltaan helpottaa
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saumattoman palveluketjun syntya. Tama muutos vaatii kuitenkin viela paljon tyota

jokaiselta ladkarinlausuntoja tuottavalta taholta.

Kehittamishaasteita I16ytyi muun muassa siind, miten innostaa palvelujen kayttajia
mukaan sahkdisiin asiointipalveluihin, mikali he eivat nae tarvetta palveluun
mukaan lahtemiseen. Nykyajan haasteita tyOpaikoilla tulevat olemaan suurten
ikaluokkien elakdityminen ja henkiléstdomenoissa saastaminen. Talloin kaikki
mahdolliset palvelut, jotka vahentavat henkildostoresurssien tarvetta, ovat varmasti
tarpeen. Sahkoiset asiointipalvelut vahentavat tyomaaraa seka nopeuttavat Kelalta
tulevia ratkaisuja ainakin niiden tyonantajien kokemusten mukaan, jotka ovat
mukana Kelan sahkoisissa asiointipalveluissa. Oman pohdinnan tuloksena oli
ehdottomasti se, ettd uusia palveluja tulisi markkinoida ja esitellda yrityksissa
paattaville tahoille, etenkin niille ihmisille, jotka paattavat esimerkiksi
henkilostotarpeista yrityksen organisaatiossa. Tama nopeuttaisi ratkaisua palvelun
kayttddonottamisesta tydnantajalla. Varsinaista palvelun kayttdastetta voidaan
puolestaan lisata kouluttamalla Kelan toimesta palvelua kayttavaa henkilostoa

asiakasyrityksissa.
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LITE 1

Seurantavaiheessa kevaalla 2011 tydnantajille lahetetty sahkdposti, jossa pyydetty
ottamaan yhteytta seurantavaiheen haastatteluajan sopimiseksi.

Tervehdys!

Kavimme Teilld tammikuussa, jolloin keskustelimme Kelan etuuksista seka
sahkoisesta asioinnista. Mainitsin silloin, ettd palaan opinnaytetyoni puitteissa
asiaan myohemmin. Opiskelen siis Kela- tyoni ohella Seindjoen
ammattikorkeakoulussa ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa ja tutkintooni
kuuluvan opinnaytetyoni teen tyOnantajien sahkdisten asiointipalvelujen
kayttddnottoprojektista Kelan Etela-Pohjanmaan vakuutuspiirissa.

Haluaisin tehda siella Teillda ns. ryhmahaastattelun, johon voisi osallistua 6-10
henkilda tai vahemman. Aikaa tdhan menee arviolta 1-1,5 tuntia. Haastattelussa
esiin tulevat asiat kirjaan paperille paikan paalla. Korostan, ettd tyonantajat ja
haastatteluihin osallistuvat henkilét pysyvat taysin anonyymeina.

Toivon kovasti, ettd saisimme sovittua yhteisen tapaamisen mahdollisimman pian,
jos mahdollista niin jo huhtikuun aikana.

Ohessa muutama kysymys/ teema, joita kasitelldadn haastattelussa. Voitte
halutessanne miettia niita jo etukateen.

Mita ajatuksia kayntimme Teilla heratti?

Miten suurena yhteistydkumppanina Kelaa pidatte?

Mita etuja/ hyotyja ajattelette sahkdisesta palvelusta Teille olevan?

Onko asioita, joita koette olevan esteena palveluun mukaan lahtemiselle?

Onko palvelua tai parannusehdotuksia, joita Kelalta kaipaatte ajatellen sahkoista
asiointia?

Toivottavasti saamme sovittua pikaisesti yhteisen ajan!
Aurinkoisin terveisin

Tanja Ala-Fossi

Kela Seingjoen toimisto

020 63 55454

050 540 43 40

e-mail: tanja.ala-fossi@kela.fi
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Liite 2

Kela”

Ilmoituksen voi tehdd myds Kelan asiointipalvelussa www.kela.fi.
Palveluun tunnistaudutaan Katso-tunnuksilla.
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D Aitiys-, isyys- tai vanhempainrahaa D Tartuntatautipdivarahaa
’_‘ Erityisditiysrahaa 1—| Luovutuspdivdrahaa
2 Sukunimi ja etunimet
TYONTEKHA
3 Useat perédkkdiset, keskeytyméttomana tai vain lyhytaikaisin keskeytyksin jatkuneet médrdaikaiset tydsopimukset ilmoitetaan
TYOSUHDE yhtena jaksona.
Tybsuhteen kesto : : - : 5
l—] Kokoaikatyt J—l Osa-aikatyd
4 Minka4 ajan / mist3 lukien tyéntekijd on ollut kokonaan pois tydstd? Lomakkeella ilmoitetaan vain yhden poissaolojakson tiedot.
TYOSTA-
POISSAOLO
Tybstdpoissaoleaika s ; - 5 .
Maksetaanko tydstdpoissaoloajalta palkkaa?
HEE [ e
Jos ilmoitus koskee osasairauspaivdrahaa, maksetaanko osasairauspaivdrahan ajalta tayttd kokoaikatyon palkkaa.
[ kylla [
5 Tdssd ilmoitetaan ne palkat, joista tydnantajalla on oikeus saada etuus tyd- tai virkaehtosopimuksen, tySsopimuksen tai muun
PALKKA sopimuksen tai lain, asetuksen tai muun sdddoksen tai mddrdyksen perusteella. Tdssd ei ilmoiteta muita palkkoja, esim. vuosi-
loma-ajan palkkaa.
Osasairauspaivarahan ajalta maksettava palkka ilmoitetaan vain, jos tydntekijdlle maksetaan téyttd kokoaikatyén palkkaa vastaa-
vaa palkkaa.
Kuukausipalkkainen osa-aikatyon palkka ilmoitetaan vhtend jaksona koko poissaoloajalta. Jos tydntekijd on tydssd véhemman
kuin 5 péaivda viikossa ja palkka perustuu muuhun kuin kuukausipalkkaan, palkka ilmoitetaan vain niiltd paiviltd, joina tyontekija
olisi tyossd, ellei poissaaloa olisi.
Taydet ja osapalkat (esim. 2/3) ilmoitetaan eri riveilla.
Palkka
ajalta 5 . - . e euroa
ajalta . : - . P euroa
ajalta ’ ! = . . euroa
ajalta . . - . . eurca
m Jatkuu Lisatietoja-kohdassa tai eri paperilla
Palkan peruste
m Kuukausipalkka E_—‘ Muu palkka
Palkanmaksun jatkuminen, jos palkkatiedot ilmoitettu vain osalta tydstdpoissaocloaikaa tai osasairauspéivdrahan aikaa.
m Palkanmaksu paattyy, milloin? e m Palkanmaksu jatkuu, mistd lukien? ____ . .
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6 Kuuden kuukauden aikana maksettu palkka luontoisetuineen. Tulot ilmoltetaan tydstapoissaoloaikaa edeltiviltd ajalta. Jos tyo-
ESITETY suhde ei ole kestényt kuutta kuukautta, tulot ilmoitetaan tydsuhteen ajalta.
TYOTULOT
Palkka ajalta . i - q . euroa
limoittakaa edellisen lisdksi muut vuosittain maksettavat palkkana pidettavét korvaukset, jotka ovat kertyneet enintdédn yhden
vuoden ajalta ja jotka on maksettu edelld ilmoitettuna aikana. Jos muu palkkana pidettdva korvaus maksetaan sddnnollisesti
palkanmaksun yhteydessd, sitd ei ilmoiteta erikseen.
Lomaraha euroa
Lomakorvaus euroa
Muu suoritus, mika? euroa
Ulkomaan tydskentely kuuden kuukauden aikana.
Vakuutuspalkka ajalta . . - . . [ ¥ | {3
Kuuden kuukauden ajalta perityt tydmarkkinajdrjestsjen jdsenmaksut % tai €/kk
7
LISATIETOJA
8 Tydnantajan nimi Y-tunnus
TYONANTAJAN
TIEDOT — T o -
IBAN-tilinumero. Jos kohdassa 5 on palkkatietoja, IBAN-tilinumero on pakollinen.
BIC-panickitunniste, Tieto on pakollinen, jos tilinumero on ulkomaan tilinumero.
Viitenumeron tai muun tarkennetiedon voi antaa, jos kohdassa 5 on palkkatietoja. Kela valittad tarkennetiedon pankkiin maksun
yhteydess, jos viitenumeroa ei ole annettu.
Viitenumero Muu tarkennetieto
9 limoituksesta annetaan pdétss tydnantajalle tai tdmén valtuuttamalle taholle, jos kohdassa 5 en palkkatietoja.
PAATOKSEN
POSTITUSOSOITE X o
Pddtoksen saajan nimi
Lahiosoite
Postinumero Postitoimipaikka
10 Nimi
LISATIETOJEN
ANTAJA - — ——
Puhelinnumero Sahképostiosoite

1
ALLEKIRJOITUS

IImoituksen allekirjoittaa tydnantaja tai tdman valtuuttama taho.

Paivays Allekirjoitus
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LITE 3

Yhteydenotot ja tapaamiset liittyen opinnaytetyohoni koko prosessin ajalta
syksy 2010 — kevat 2012.

10.2010 palaveri Kelan Etela-Pohjanmaan vakuutuspiirin johdon kanssa

opinnaytetydn mahdollisesta aiheesta

5.11.2010 yhteydenottopyynto tybnantajan 2 kanssa esiselvitys/

koulutuskaynnista heilla

19.11.2010 palaveri Kelan asiantuntijan kanssa opinnaytetyon aiheesta

29.11.2010 yhteydenottopyynto tyonantajan 1 kanssa esiselvityskaynnista

8.12.2010 yhteydenottopyyntd esiselvityskaynnista tydnantajan 3 kanssa

14.12.2010 esiselvityskaynti tydnantajan 1 luona

13.1.2011 esiselvityskaynti tydnantajan 2 luona

16.2.2011 esiselvityskaynti tydnantajan 3 luona

7.4.2011  haastattelu Kelan asiantuntijoiden kanssa ja haastattelurungon

lapikayminen

7.4.2011 pyyntd ryhmahaastattelun ajan sopimisesta tyonantajan 1 kanssa,

mukana tulevan haastattelun haastattelurunko

7.4.2011 pyyntd ryhmahaastattelun ajan sopimisesta tyonantajan 2 kanssa,

mukana tulevan haastattelun haastattelurunko



60

7.4.2011 pyyntd ryhmahaastattelun ajan sopimisesta tyonantajan 3 kanssa,

mukana tulevan haastattelun haastattelurunko

13.4.2011 kohdennettu ryhmahaastattelu tyonantajan 1 kanssa

18.4.2011 toinen pyynto tydnantajalle 3 ryhmahaastattelun sopimisesta

18.4.2011 sopimus palautuskuorien antamisesta tydnantajalle 1

19.4.2011 kohdennettu ryhmahaastattelu tyonantajan 2 kanssa

26.4.2011 sahkoposti hankejohtajalle Elake- ja toimeentuloturvaosastolle siita,
onko koko Kelan tasolla tehty tyoni kaltaisia hankkeita aiemmin

27.4.2011 vastaus osastolta kysymykseeni koko Kelatason hankkeista

10.5.2011 kohdennettu ryhmahaastattelu tyénantajan 3 kanssa

11.1.2012 haastattelu Kelan asiantuntijan kanssa kehittamistyoni tuloksista seka

hanen mahdollisia tarkennuksia kasiteltavaan aiheeseen

23.1.2012 kysymyksia suunnittelijalle Kelan terveysosastolle kaynnistyneen

Arkki-hankkeen tydnantaijille suunnatun raadin mahdollisista tuloksista

24.1.2012 osittaisia vastauksia tydnantajaraadin kysymyksiin

17.2.2012 kysymys tyOnantajalle 1 siitd onko heidan puhelimitse tarjoamaa

vertaistukea toiset kehittamistoiminnassa mukana olleet tydnantajat kayttaneet

22.2.2012-30.3.2012 pyydetty useita kertoja sahkoOpostitse vastauksia Arkki-

hankkeen tydnantajaraadista
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