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Perehdyttamisopas CICS-jarjestelmaan Kelan
asiakaspalvelun uusille toimihenkildille

Tama opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Kelalle. Tavoitteena oli luoda
perehdytysopas Kelan asiakaspalvelun uusille toimihenkildille. Oppaan tarkoitus
oli taydentaa vanhoja olemassaolevia perehdytysmateriaaleja ja nain helpottaa
perehtyjan seka perehdyttajan roolia. Tuotos pohjautuu aiempiin
perehdytysmateriaaleihin seka tekijan omaan perehdytysprosessiin Kelassa.

Opinnaytety6 toteutettiin toiminnallisena ja teoriaosuuden lisaksi se sisaltaa
varsinaisen tuotoksen, perehdytysoppaan Customer Information Control
System eli CICS-jarjestelman henkil6tietojen muutos- ja henkilGtietojen kysely-
valikoiden perustoimintoihin. Oppaan on tarkoitus taydentaa nykyisia
olemassaolevia sahkodisessa muodossa olevia ohjeistuksia ja videoita. Niiden
materiaaleja on myds hyddynnetty oppaan tekemisessa.

Uusi kirjallisessa muodossa oleva perehdytysopas taydentaa
verkkomateriaaleina olevia ohjeita. Jarjestelman ika ja sen ohjeiden
muuttumattomuus ovat hyvia edellytyksia ohjeiden tekemiseen myos
paperiseen muotoon. Erilaiset perehdytysmateriaalit sopivat erilaisille oppijoille
ja ne myos tukevat perehdytysprosessin aikana toisiaan.

Perehdytysopas on luotu pysyvaksi resurssiksi asiakaspalvelun uusien
toimihenkildiden perehdyttamiseen. Opasta voidaan nyt hyddyntaa muiden
materiaalien ohella perehdytyksessa niille, jotka ovat perehtymassa uusiin
tehtaviin, ovat vasta aloittamassa tai kaipaavat muuten tukimateriaalia
jarjestelman kayttoon.
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Orientation guide to CICS-system for new employees
in Kela's customer service

This thesis was made as an assignment to Kela (Finnish Social Security Office).
The aim was to create an orientation guide for the new employees in Kela's
customer service. The purpose of the guide is to supplement the old existing
orientation materials, mostly videos and net guidance, as well as to help the role
of the mentor and the new employee. This study is based on previous
orientation materials and the author's own orientation process in Kela.

This thesis is a development task which includes the theoretical part and the
actual output, an introduction to the basic functions of the Customer Information
Control System (CICS) the basic menus of checking or changing the personal
data.

The new written orientation guide complements the existing online orientation
materials. The age of the system and solidity of its instructions support making
the instructions also in paper. Different orientation materials are suitable for
different learners and they also support each other during the orientation
process.

The Orientation guide has been created as a permanent resource for the new
employees in Kela's customer service. The guide can now be used, among
other materials, to familiarize those who are about to become familiar with new
tasks, are just starting out, or otherwise need support material to use the
system.
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1 Johdanto

Kun organisaatiossa aloittaa uusi tyontekija ovat tyotehtava seka tydymparisto
tekijalle uusia. Tama tuo esille tarpeen tyontekijan kouluttamiseen ja
valmentamiseen, jota kutsutaan myos perehdyttamiseksi. Perehdytys sitoo
organisaation henkiloresursseja ja tietysti myos aikaa. (Kupias & Peltola 2009,
9).

Eklundin (2018, 25) mukaan perehdytys voidaan nahda erilaisina kdytannon
asioina, joilla pyritdaan varmistamaan, etta tyontekija hallitsee tyonsa seka
sopeutuu tyoyhteisdonsa. Hanen tulisi oppia toimimaan organisaatiossa
tehokkaasti osana tiimia seka uusia toimintatapoja ja taitoja, jotta tyotehtavasta
suoriutuminen onnistuisi mahdollisimman hyvin. Perehdytys ei koske yksin
perehtyjaa vaan myds organisaatiota. Tyontekijan tulee oppia uutta seka
soveltaa vanhaa tietoa, mutta myos organisaation tulee muokata

toimintatapojaan uuden tyontekijan tuoman muutoksen myota.

Tama tyon tietopohja rakentuu vahvasti Eklundiin (2018) seka vanhempaan,
mutta edelleen ajankohtaiseen Kupias ja Peltolaan (2009). Naita ovat
tukemassa muutamia muita lahteita, jotka ovat mainittu tekstissa seka

lahdeluettelossa.

Toimeksiantajana on Kela. Nimensa mukaisesti se oli aluksi vain elakelaitos,
joka huolehti kansanelakkeiden maksusta. Tasta toiminta on huomattavasti
laajentunut, monipuolistunut seka uudistunut. Nykyisin Kela huolehtii
Suomessa asuvien seka ulkomailla asuvien suomalaisten sosiaaliturvasta eri
elamantilanteissa. Erilaisiin sosiaaliturviin kuuluvat esimerkiksi lapsiperheiden
tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, tyéttdoman perusturva, perustoimeentulotuki,
asumistuki, opintotuki, vammaisetuudet ja vahimmaiselakkeet.

(Kansanelakelatos, 2018).

Taman opinnaytetydn konkreettisena tavoitteena on laatia perehdytysopas
Kelan asiakaspalvelun toimihenkildille. Perehdytys on muuttumassa koko Kelan

tasolla kevaalla 2022 enemman itseopiskelun suuntaan. Talla halutaan
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vapauttaa perehdytykseen kiinnitettyja resursseja muun tyon tekemiseen.
Perehdytys nahdaan kuitenkin hyvin tarkeana osana uuden toimihenkilon tyon
aloitusta silla omaksuttava tietomaara on suuri ja erilaisia jarjestelmia tarvitaan
tyon tekemiseen. Yleiset perehdytysmateriaalit ovat uudistuksen myoéta hyvin
kattavia teoriapohjaltaan. Kelan perehdytyksen kulmakivena toimii ajatus, etta
ohjeet seka koulutukset auttavat oppimaan tyon perusteet, joita syvennetaan
kaytannon tyota tekemalla. Taman uusi ja taydentava opas tukee tyon

tekemista kaytannossa.

Opinnaytetydssa perehdytysta kasitellaan Kelan asiakaspalvelun ndkokulmasta.
Perehdytysopas tullaan suuntaamaan Kelan asiakaspalvelulle. Aihe ja
organisaatio ovat tuttuja, koska olen tyoskennellyt Kelan palveluksessa
asiakaspalvelun parissa vuodesta 2019. Paaasiallinen toimipisteeni on Salo,
joka on osa Varsinais-Suomen palveluryhmaa. Varsinais-Suomen muita
palvelupisteitd ovat Loimaa, Kaarina, Parainen sekd Somero. Oman
perehdytykseni kautta huomasin, ettda Customer Information Control System eli
CICS-jarjestelman ohjeistus on hyvin hajanaista seka perustuu myds pitkalti

talossa pidempaan tyoskennelleiden suulliseen opastukseen.

CICS-jarjestelman perehdytysmateriaaleja olisi hyva koota yhteen seka
selkeyttaa, jotta perehtyjan on mahdollisimman helppo palata niiden pariin
tarvittaessa, kun ne loytyvat yhdesta ja samasta paikasta. Materiaalit ovat
nykyisellaan erilaisia ohjevideoita seka kirjallisia ohjeita Kelan sisaisessa
verkossa. Selkea opas kokoaa tarvittavat materiaalit yhteen ja tata kautta
sujuvoittaa seka perehtyjan etta perehdyttajan roolia. Oppaan ajatuksena on
tehda selkea ohjeistus kuvineen CICS-jarjestelman yleisimpiin toimintoihin
henkilotietojen kysely eli HEKY- ja henkilotietojen muutos eli HEMU-valikossa.
Opas on helppo tulostaa paperiseksi versioksi, jolloin ohjeet ovat helposti

saatavilla ilman niiden etsimista.
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2 Perehdyttaminen osana organisaation toimintaa

Toimivan perehdytyksen avulla on mahdollista saavuttaa paljon erilaisia etuja.
Sen avulla voidaan saavuttaa loistava kilpailuetu seka luoda positiivinen kuva
tyonantajasta itsestaan. Perehdytys onkin yksi organisaatioiden tarkeimpia ja

kalleimpia prosesseja. (Eklund 2018, 25).

Kokonaisvaltainen perehdyttaminen koostuu kahdesta eri osa-alueesta: alku- ja
yleisperehdyttamisesta ja tyonopastuksesta. (Kupias & Peltola 2009, 19).
Perehdyttaminen kasittaa kaikki ne toimenpiteet joiden avulla tyontekija oppii
tuntemaan tyopaikkansa, sen tavat, ihmiset seka tyohon liittyvat odotukset.
Tyonopastus taas kasittaa kaikki ne asiat, jotka liittyvat itse tyon tekemiseen.
Esimerkkina tydokokonaisuus seka se mista vaiheista seka osista tyd koostuu ja

mita tietoa ja osaamista tydonteko edellyttaa. (Tyoturvallisuuskeskus 2013).

Perehdyttaminen ei koske ainoastaan uusia vakinaisia tyontekijoita vaan sita on
jarjestettava myos maaraaikaisille-, ruuhka-, kampanja-, ja vuokratyontekijoille.
(Tyoturvallisuuskeskus 2013). Kelassa perehdytys on suunnattu uudelle
rekrytoitavalle toimihenkilOlle, tyotehtaviaan vaihtavalle, pitkalta poissaololta
palaavalle tai tyon sisaltdja laajentavalle henkildlle tueksi perustietojen
saamiseksi palveluista seka etuuksista. (Kansanelakelaitos 2021). Perehdytys
yksildidaan sen mukaan onko kyseessa vakinainen toimihenkilo,
vuosilomasijainen tai mahdollisesti harjoittelija. Kun tydsuhde on maaraaikainen
syysta tai toisesta, tulee perehdytysjakson pituus seka sisaltd suhteuttaa

tydskentelyn pituuteen.

2.1 Perehdyttamisen tavoitteet

Prosessina perehdytys on yksi johtamisen valineista eli se on yksi keino
toteuttaa organisaation strategiaa ja menna kohti sen tavoitteita. Perehdytyksen
tulisi olla osa organisaation toimintaa eika olla vain irrallinen prosessi. Sen tulisi

noudattaa samaa linjaa organisaation strategian kanssa. Perehdytykselle
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asetetut tavoitteet ja nilden saavuttaminen vaatii tiedonjaon avoimuutta seka
riittdvaa yhteistyota. (Eklund 2018, 28).

Laissa on maaritetty perehdyttamisen tavoitteeksi tyoturvallisuudesta
huolehtiminen. (Finlex, Tyoturvallisuuslaki 2002/738). Yleensa organisaatio
asettaa perehdyttamiselle muitakin tavoitteita. Jokaisen organisaation tulee
miettia mita perehdytyksella tavoitellaan. Sellainen organisaatio, joka toivoo
pitkaaikaista sitoutumista ja joka on valmis panostamaan tyontekijan
kehittymiseen pidemmalla aikavalilla asettaa perehdytykselle tarkeaksi
tavoitteeksi tyontekijan sitoutumisen. Talloin tavoitteeksi on hyva esimerkiksi
asettaa organisaatiokulttuurin sopeutuminen tai tydymparistoon tutustuminen
seka siina viihntyminen. Aina tama ei ole perehdytyksen tavoitteena, koska
nykyisessa tyoelamassa lyhyet maaraaikaisuudet seka osa-aikaisuudet ovat
yleisia. Silloin sitoutumisen sijaan perehtymiselle voidaan asettaa tavoitteeksi
esimerkiksi hyva rutiinitehtavien hallinta tai tyétehtavien nopea oppiminen.
Perehtyjan olisi talldin tarkeinta oppia tuntemaan tydmparistossaan omaa
tyotaan koskevat olennaiset asiat. (Eklund 2018, 28-29).

Eklundin mukaan (2018, 30) perehdytysprosessille voidaan asettaa valtava

maara erilaisia tavoitteita. Naita ovat esimerkiksi:

e Tukee organisaation strategiaa

e Vahvistaa organisaatiokulttuuria

o Edesauttaa tyontekijoiden sitoutumista

¢ Nostaa uuden tydntekijan osaamisen tarvittavalle tasolle

e Auttaa tunnistamaan uuden tyontekijan potentiaalin

e Tukee uuden tyontekijan ammattilista ja henkilokohtaista
kehittymista

e Edesauttaa tyotekijdiden tutustumista toisiinsa

¢ Huomioi uuden tyontekijan yksildlliset ominaisuudet

e Vahvistaa tyon merkityksen kokemusta

¢ Nostaa vuorovaikutuksen laatua
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Perehdytyprosessin tulisi aina olla tasalaatuinen, oikeudenmukainen seka
lapinakyva. Lapinakyvyydella tarkoitetaan tassa asianyhteydessa sita, etta
tyontekija pystyy helposti ymmartamaan mista perehdytysprosessi koostuu ja
pystyy myos itse nakemaan miten han voi siihen vaikuttaa. Prosessin tulee aina
lOytya perusteet ja tyontekijalla on mahdollisuus tulla kuulluksi ja vaikuttaa

prosessin muovautumiseen. (Eklund 2018, 30).

2.2 Perehdyttamisen hyodyt

Kun perehdyttaminen on suunnitelmallista, voidaan sen laatuun ja
tasapuolisuuteen kiinnittaa huomiota. Hyvat tyontekijat halutaan sitouttaa
yritykseen. Mikali tyontekija lahtee yrityksesta on hanen korvaamisensa
useimmiten haastava ja pitka prosessi. Kun perehdytys on hyvin suunniteltu,
saa jokainen tydntekija samat mahdollisuudet tydssa onnistumiseen. Se myos
mahdollistaa sen, etta perehdytysprosessia on mahdollista kehittaa tietoisesti.
Tama on muuttuvan tydelaman kannalta valttamatonta. Kun perehdytysta
tarkastellaan taloudellisesta nakokulmasta ja ymmaretaan myos niiden
perusteet, auttaa se vahvistamaan kasitysta sen tarkeydesta silla se koskettaa
kaikkia organisaatioita. Hyvalla perehdytyksella on merkittavia vaikutuksia
tydntekijan tydhyvinvointiin, viihtyvyyteen, tydssa suoriutumiseen seka niiden
kautta tyoyhteisdon sitoutumiseen. Suurimpia hyotyja perehdytyksella
saavutetaan ainakin seuraavilla osa-alueilla: tuottavuus ja tehokkuus,
tyotyytyvaisyys ja sitoutuminen seka prosessin kehittaminen ja tasalaatuisuus.
(Eklund 2018, 31).

Kun organisaatio rekrytoi uusia tyontekijoita, se on suuri investointi.
Perehdytyksen avulla pyritdan varmistamaan investoinnin onnistuminen seka
etta se on pitkalla tahtaimella kannattavaa. Hyva perehdytys vaatii riittavat
resurssit ja jotta organisaatio olisi niita valmis tarjoamaan tulisi sen ymmartaa
mita talla panotuksella voidaan saavuttaa. Kun organisaatioon tulee uusi
tydntekija aiheuttaa se aina muutoksen. Tama muutos vaatii
uudelleenorganisoitumista seka sopeutumista ja se aiheuttaa aina hetkeksi
hairidta organisaation toiminnalle. Yleensa se nakyy tehokkuuden laskuna sen

Turun AMK:n opinnaytety6 | Marika Maattala



11

hetkiseen tasoon verrattuna. Mikali perehdytys on ammattimaisesti suunniteltu
seka toteutettu, pystytaan tehokkuuden lasku seka siihen kuluva aika
minimoimaan. Kun perehdytys on ollut ammattimaista, tehokkuuden notkahdus
on mahdollisimman lyhytkestoinen ja matala, jonka jalkeen se lahtee kasvuun.
Epaonnistuessaan tehokkuudeen nousuun kuluu enemman aikaa, eika se
valttamatta edes nouse samalle tasolle kuin onnistuneella perehdytyksella.
(Eklund 2018, 31-33).

On todettu, ettad perehdytysjaksolla on merkittava vaikutus tydntekijan
sitoutumisen tasoon. Tutkimuksen(Kammeyer-Mueller, Wandberg, Rubestein &
Song, 2013) avulla on todettu, etta sillda millaista tukea tyontekija on saanut
ensimmaisen 90 paivan aikana on voimakkaampi merkitys tyon tulokseen seka
sitoutumiseen jatkossa kuin 90 paivan jalkeisella ajalla. Kun tyontekijat ovat
sitoutuneita, tydoskentelevat he tutkitusti tehokkaammin ja ovat tydhdnsa
tyytyvaisempia. Tyontekija tuleekin perehdyttaa tydtehtavan lisaksi myos
tyoyhteisdon. Nain uusi henkilo liitetdan osaksi tyoyhteisoa ja tyoyhteiso taas
puolestaan valmistellaan ottamaan vastaan uusi tyontekija. Tydyhteison

vastaanotolla on suuri vaikutus tyotyytyvaisyyteen. (Eklund 2018, 34-35).

Vanhan, mutta klassikon lahteen Scheinin (1987, 58-59) mukaan
organisaatiokulttuurilla ja sen omaksumisella on merkittdva osa tyontekijan
sitoutumisessa. Kaikkia organisaatioita kiinnostaa miten eri tyontekijat
sulautuvat organisaatioon, koska uusien tyontekijoiden koulutukseen nahdaan
paljon vaivaa ja sidotaan resursseja. Mikali perehdytys epaonnistuu
organisaatiokulttuurin sosiaalistumisprosessin osalta, voi tama vaikuttaa
huomattavasti uuden tydntekijan organisaation merkittavien seka keskeisten
perusoletusten sisaistamiseen. Tata kautta uusi tulokas voi tuntea olonsa
epamukavaksi, vieraantuneeksi ja jopa hyodyttdmaksi. Tamankaltaiset
tuntemukset voivat johtaa tyontekijan paatdkseen irtisanoutumisesta. Uuden
tyontekijan niin kutsuttua ylisosiaalistamistakin tulisi valttaa. Mikali kulttuuri
opetetaan pienimpiaki yksityiskohtia myodden, tapahtuu mita todennaikésimmin
taydellinen mukautuminen olemassaolevaan kulttuuriin. Taman myota

menetetaan organisaation innovatiivisuus ja herkkyys uusiin vaatimuksiin, joita
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ymparisto sille asettaa. Sosiaalistumistavoista parhaimpana voidaan pitaa
kulttuurin oppimista niiden osatekijoiden osalta, jotka ovat valttamattomia

organisaation jatkuvan toiminnan seka sailymisen kannalta.

Ainoa keino, jolla voidaan varmistaa perehdytyksen tasalaatuisuus
organisaation kaikissa tyotehtavissa, on laatia suunnitelmallinen
perehdytysprosessi. Hyva perehdytys on jokaisen tyontekijan oikeus.
Perehdytyksen laatuun vaikuttaa merkittavasti perehdyttajan taito seka
kokemus. Organisaation tulisikin varmistaa, etta perehdyttajalla on valmiudet
tahan. Perehdytyksessa tulee huomioida tyontekijan tarpeet ja perehdyttajalla

tulee olla taidot oppimisprosessin tukemiseen.

Organisaation suunitelmallinen perehdytysprosessi on se toimiva tydkalu
perehdytyksen toteutukseen seka perehtyjalle etta perehdytettavalle. Lisaksi
jonkun tulee olla vastuussa prosessin kaytantoon viemisesta seka
kehittamisesta. Vastuuhenkild voi olla esimies, kollega tai joku talon
ulkopuolelta. Kun toiminta on suunnitelmallista voidaan oppia myds virheista.
Organisaatio voi kehittya vain jos kyetaan katsomaan jarjestelmallisesti myds
ajassa taaksepain ja sita kautta toteamaan missa on onnistuttu tai
epaonnistuttu. Jos ei koko perehdytysprosessia ole olemassa ei sen
kehittdminen mydskaan ole mahdollista. Suunnitelma maarittaa sen mita
perehdytys kyseiselle organisaatiolla merkitsee, mita silla toivotaan

saavutettavan seka mista se koostuu. (Eklund 2018, 36-37).

2.3 Perehdyttamisen lainsaadanto

Tyohon perehdyttaminen ei ole pelkastaan tyontekijan oikeus vaan myos
tydnantajan velvollisuus. Perehdyttaminen on myds huomioitu
tydlainsaadanndssa silla tyon tekeminen on laissa suojattua seka valvottua
toimintaa. Kun tyonantajan toiminta on luotettavaa ja lainmukaista on silla
positiivinen vaikutus tyohyvinvointiin, menestykseen ja kilpailukykyyn. Laiton
toiminta altistaa erilaisille vahingoille, haitoille, tulkintaerimielisyyksille seka
tyotaisteluille. (Kupias & Peltola 2009, 27).

Turun AMK:n opinnaytety6 | Marika Maattala
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Tyoturvallisuuslain pykala 14 § maarittda seuraavasti tyontekijalle annettavasta
opetuksesta ja ohjauksesta: " Tyénantajan on annettava tybntekijélle riittavét tie-
dot tybpaikan haitta- ja vaaratekijbistd sekd huolehdittava siité, etté tybntekijan

ammatillinen osaaminen ja tybkokemus huomioon ottaen:

Tyobntekija perehdytetdéan riittavasti tydhén, tyépaikan tyéolosuhteisiin, tyd- ja
tuotantomenetelmiin, tybssé kéaytettaviin tyévélineisiin ja niiden oikeaan kéyt-
t66n seké turvallisiin tybtapoihin erityisesti ennen uuden tydn tai tehtévén aloit-
tamista tai tybtehtédvien muuttuessa sekd ennen uusien tyévélineiden ja tyo- tai
tuotantomenetelmien kéyttéon ottamista. Tydntekijélle annetaan opetusta ja oh-
Jausta tyén haittojen ja vaarojen estédmiseksi seké tydsté aiheutuvan turvalli-
Suutta tai terveyttd uhkaavan haitan tai vaaran vélttémiseksi. Tydntekijélle an-
netaan opetusta ja ohjausta sdéato-, puhdistus-, huolto- ja korjaustéiden sekéa
héiri6- ja poikkeustilanteiden varalta; ja tyontekijélle annettua opetusta ja oh-

Jausta tdydennetééan tarvittaessa.” (Finlex, Tyoturvallisuuslaki 2002/738).

Lainsaadannon noudattamista valvovat johto seka henkilostbammattilaiset.
Vastuu tyontekijoista seka perehdytyksesta ovat viime kadessa aina
esimiehella. Nain ollen esimiehen tulee myos valvoa, etta tyontekijoiden kohtelu
on lainmukaista. Tydsuojeluviranomaiset valvovat tydlainsaadannon
toteutumista tyopaikoilla. Tydntekijapuolella tdhan on osoitettu

tyonsuojeluvaltuutetut seka luottamusmiehet.

Tydlainsdadannon noudattamisen epaonnistuminen voi johtaa suuriin
menetyksiin, kuten tyontekijan ennenaikaiseen lahtdon. Suurimpia menetyksia
ovat saamatta jaaneet tyopanokset. Kun perehdytys on hoidettu vajaasti tai jopa
virheellisesti heikentaa se tyontekijan mahdollisuutta onnistua tyotehtavassaan

ja tavoitteissaan yrityksen menestyksen hyvaksi. (Kupias & Peltola, 27).

2.4 Perehdyttdminen prosessina
Perinteisesti ajatellaan, etta perehdyttamisen prosessi on yksisuuntainen.

Organisaatiolla on tyontekijaa kohtaan erilaisia odotuksia, ohjeistusta seka
tavoitteita. Uuden tyontekijan rooliksi jaa olla tiedon vastaanottaja eli tehtavaan
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perehtyja. Kun perehdytys toteutetaan kaksisuuntaisena prosessina, on se
hyodyllisempi molemmille osapuolille. Hyva ja tehokas perehdytys ottaa
huomioon myos uuden tyontekijan myds perehdyttajan roolissa. Tyontekijan
omat nakemykset ja palaute organisaatiolle ovat yhta tarkeita kuin
organisaation uudelle tyontekijalle. Talloin organisaatio toimii myos perehtyjan
roolissa ja on valmis vastaanottamaan palautetta seka kehitysideoita uudelta
tyontekijalta. Uusi tulokas nakee organisaation asiat uusin silmin. (Eklund 2018,
39).

2.4.1 Perehdyttamisen suunnittelu

Toimivan perehdytyksen on tarkeaa alkaa suunnittelusta. Organisaation tulee
miettia kehittymiselle tavoitteet, jotta perehdyttamista voidaan suunnitella. Kun
suunnittelu on tarkoituksenmukaista, ottaa se huomioon tavoiteltavan
toimintakonseptin, kaytettavissa olevat resurssit seka nykytilanteen. Erilaisissa
yrityksissa perehdytysprosessit ja painopisteet kuitenkit vaihtelevat , joten

jokaisessa yrityksessa tama tehdaan yksildllisesti. (Kupias&Peltola 2009, 87).

Isoissa organisaatioissa, kuten Kela, erilaisten tiimien kaytannot ovat toisistaan
poikkeavia ja nain ollen myos perehdytyssuunnitelmien tulee olla timikohtaisia.
Harvat suuremmat organisaatiot kuitenkaan pystyvat keskitetysti laatimaan
kaikille tiimeilleen tarpeeksi yksityiskohtaisia materiaaleja ja suunnitelmia.
Perehdyttamistyota tekevalle on kuitenkin iso apu myos keskitetysti laadituista
perehdyttamissuunnitelmista seka materiaaleista. Kelan perehdytysmateriaalit
ovat laadittu myds palvelemaan kaikkia asiakaspalvelun yksikoita silla
teoriaosuudet ovat samoja jokaisessa. Niin Kelassa kuin useimissa muissa
suuremissa organisaatioissa, perehdytysmateriaaleja kuitenkin yleensa
muokataan paremmin vastamaan kyseisen tiimin tarpeita. Materiaalien
suunnittelua ei silloin tarvitse aloittaa kokonaan alusta eri puolilla

organisaatioita. (Kupias & Peltola 2009, 88).

Suunnitelman avainkohtia ovat kuka, mita, milloin,miten ja kenelle. Kuka viittaa

henkil6on, joka on vastuussa perehdytyksesta tai siita, etta asia tulee
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hoidetuksi. Esimies on aina paaasiallisessa vastuussa perehdytyksen
kokonaisuudesta, mutta itse perehdytyksen voi delegoida eteenpain Mita viittaa
niihin asioihin, joita perehdytyksen aikana tullaa kdymaan lapi. Naita ovat
esimerkiksi tyotehtavat, jarjestelmat ja laitteet seka erilaiset toimintatavat ja ne
muodostavatkin raamit perehdytykselle. Milloin taas viittaa perehdytyksen
aikatauluun eli siihen millaisena ajankohtana mitkakin asiat kaydaan lapi ja
miten kauan mikakin vaihe kestaa. Aikataululle ei kannata asettaa liian tarkkoja
kriteereja silla koskaan ei voida tarkkaan tietda minka verran aikaa kukin
perehtyja vaatii millakin osa-alueella sen oppiakseen. Miten kertoo sen milla
tavoin perehdytys kaytannossa toteutetaan. Tama osa-alue on hyvin
olennainen, jotta oppiminen olisi tehokasta seka mielekasta. Erilaisia tapoja ja
mahdollisuuksia perehdytyksen toteutukselle on melkein rajattomasti.
Esimerkkeina muun muassa erilaiset koulutustilaisuudet, kaytannon tekeminen,
verkkokurssit tai vaikka keskustelu perehdyttajan kanssa. Kenelle tietysti
osoittaa sen jolle perehdytys on suunnattu. Jokaisen tyontekijan yksildlliset
ominaisuudet tulisikin ottaa huomioon perehdytyksen suunnittelussa.
Perehdytettava on harvoin tuttu perehdytettavalle, joten suunnitelmaa tulee
muokata perehdytyksen edetessa. (Eklund 2018, 76-80).

2.4.2 Perehdyttamisen toteutus ja seuranta

Uuden tyontekijan aloittaessa ensimmaista paivaansa on esimiehen tarkeaa
ottaa tyontekija vastaan. Vaikka esimies ei itse vastaisi perehdytyksesta
kaytannossa, ei esimies-alaisvuorovaikutusta voi mitenkaan ulkoistaa. (Kupias
& Peltola 2009, 58). Kelan Varsinais-Suomen palveluryhman uuden
toimihenkilon vastaanotto pyritaan toteuttamaan niin, etta esimies on ottamassa
tyontekijan vastaan ja kay lapi Kelan toimintaperiaatteita seka
perehdytyssuunnitelmaa. Lisaksi toimihenkild esitellaan uusille tydkavereilleen
seka tutustutetaan taloon. ltse tydhon perehdytys on kuitenkin vastuutettu
asiakaspalvelun parissa itsekin tyoskentelevalle kollegalle. Perehdytyksen
teoriaosuus on valtakunnallisesti kaikille asiakaspalvelun yksikdille sama, joten

se toteutetaan paasaantoisesti verkkokoulun avulla. Itse asiakaspalveluun
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perehtyminen tapahtuu perehdyttajan seka kollegoiden tyota seuraamalla seka

itse kaytannon harjoituksen kautta.

Hyvin tarkea osa perehdytysta on toimivat seurantakaytanteet seka selkeat
tavoitteet. Seurannalla on tarkoitus varmistaa, etta kehittyminen on jatkuvaa ja
perehdytys etenee kohti sovittuja tavoitteita. lIman tata, etenemisesta ei voida
pysya ajantasalla. Perehdyttajan on myos hyva tunnistaa minkalaista tukea
tyontekija tarvitsee perehdytyksen eri vaiheissa. Jokainen perehtyja on
erilainen, joten tulevia haastekohtia ei voida tietaa etukateen vaan ne tulevat
ilmi seurannan avulla. Tdma antaa avaimet nopeaan reagointiin. (Eklund 2018,
119).

Kannattavinta on seurata perehdytysta vaihe vaiheelta ja asettaan naille
vaiheille erilaisia osatavoitteita. Niiden avulla toimintaa voidaan ohjata
tehokkaammin kuin liian pitkan ajan paahan asetetuilla tavoitteilla. Pidemman
aikavalin tavoitteet on kuitenkin hyva myods kayda lapi, jotta tavoiteltavasta
paamaarasta tulee yhtenainen ajatus. (Eklund 2018, 120.) Kelan
perehdytyksessakin painotetaan, etta opiskelussa on hyva edeta vaihe
kerrallaan eika kaikkea tarvitse osata heti. Asioita ei myoskaan tarvitse opetella
ulkoa vaan tukimateriaaleja saa ja pitaakin kayttaa vaikka perehdytys olisi jo

pitkallakin. (Kansanelakeaitos, 2021).

Perehdytyksella on hyva olla mittari, jolla arvioidaan perehdytyksen etenemista.
Perehdytyksessa harvoin kuitenkaan kaytetaan konkreettisia mittareita vaan
palaute on useimmiten suullista. Palautteena toimii usein kollegoilta saatu
vertais- tai asiakaspalaute. Toimivia mittareita ovat myos perehtyjan itsearviointi
seka perehdyttajan arviointi etenemisesta. Jotta perehdytys voisi olla yksildllista
seka tehokasta, taytyy suunnitelmaa muokata ja paivittda perehdytyksen
edetessa. Mittareiden, seurantakaytantojen, seurannan ja palautteen avulla
kerataan tietoa siita, miten suunnitelmaa olisi kannattavaa paivittaa. Usein
perehdytyksen seurantakaytantdona on perehdytyskeskustelu. Silla tarkoitetaan
perehdyttajan seka perehdytettavan valilla kaytavia seurantakeskusteluja
peredytysjakson aikana. Tama mahdollistaa avoimen palautteen antamisen
puolin ja toisin. (Eklund 2018, 120-122). Kelassa perehdytysta seurataan
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juurikin perehdytyskeskustelujen avulla. Tilannetta paivitetaan saanndllisesti
niin perehtyjan kuin perehdytettavan kanssa, jolloin perehdytyksen
etenemisesta ollaan ajan tasalla. Kun molemmat voivat antaa suoraa palautetta
seka kertoa omat ajatuksensa perehdytyksen etenemisesta, muodostuu tasta
yleensa selkea kokonaiskuva. Inmiset oppivat eri tahtiin ja eri tavoin, joten
toinen voi tarvita enemman aikaa perehdytysvaiheessa teorian kertaukseen kun

taas toinen kaytannon tekemiseen.
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3 Perehtymisen osapuolet

NyKkyisin oppiminen kasitetdan sosiaaliseksi prosessiksi, jota ohjaa erityisesti
vuorovaikutus ihmisten valilla. Se tarkoittaa sita, ettd opimme tuntemaan,
ajattelemaan ja toimimaan muiden kanssa yhdessa. Jotta ammattillista
kehitysta voi tapahtua, tulee omaksua tydmaailman ajattelutapoja ja kaytantoja.
Yhteistoimintaan osallistuminen ja sen mukana tapahtuva tiedon ja
taidonmuodostus on tydssa oppimisen keskeisia muotoja. Tydelamaan liittyvan
asiantuntijuuden seka varsinaisen tyon kannalta on tavoitteellinen
tiedonmuodotus erittain oleellista. (Alhanen, Kansanaho, Ahtiainen, Kangas,
Soini & Soininen 2016, 28).

3.1 Perehdyttaja

Henkilda, joka vastaa tietyn tydtehtavan tai asiakokonaisuuden opastuksesta
uusille tyontekijoille, kutsutaan perehdyttajaksi. (Eklund 2018, 140). Useissa
organisaatioissa on erikseen nimetty henkilot, joiden tyotehtavana perehdytys
on. Perehdytys ei kuitenkaan yleensa ole paaasiallinen toimi vaan se tehdaan
muun tydn ohella. Nimetty perehdyttdja tekee yhteistyota esimiehen kanssa,
mutta paaasiallinen vastuu perehdytyksesta on aina esimiehella. Joissain
organisaatioissa, kuten Kelassa, perehdyttajana toimii usein tuleva kollega, joka
tuntee tyotehtavan hyvin ja on erikoistunut sen opastamiseen. Omasta
varsinaisesta tyotehtavasta irrotaudutaan aina uuden tyontekijan saapuessa ja
paaasiallinen keskittyminen on uuden tyontekijan perehdytyksessa. Todella
suurissa organisaatoissa ja yksikoissa vaihtuvuus voi olla niin suurta, etta
nimetyn perehdyttajan ainoa tehtava on perehdytys. Mikali perehdyttaja ei tee
enaa itse kyseista tyota, on vaarana, etta tuntuma siihen seka tyéon muutoksiin
katoaa. (Kupias & Peltola 2009, 82-83).

Hyvan perehdyttajan taidoille luo pohjan aito kiinnostus omaa tyétehtavaansa
kohtaan seka sitoutuminen siihen. Perehdyttajalla tulisi taman lisaksi olla aidosti
halua toimia perehdytystehtavassa, silla se nakyy ulospain myos
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perehdytettavalle. Mikali asenne on kunnossa on perehdytyskin usein
helpompaa ja avoimempaa. Perehdyttajan yksi tarkeimpia tehtavia onkin tarjota
tuki uudelle tyontekijalle seka saada aikaan turvallisuudentunne
muutostilanteessa. Tarkeisiin tehtaviin lukeutuu my6s uuden tyontekijan
opastus huomion kiinnittamisesta olennaisiin asioihin ja nain ollen varmistaa
ettei han saa liiallista kuormitusta uudesta informaatioista. Perehdyttajan on
hyva olla luonteeltaan karsivallinen, silla asioita pitaa jaksaa kerrata riittavasti.
Perehdytys on myds vuorovaikutusta ja hyviin vuorovaikutustaitoihin kuuluu
rauhallisuus, lasnaolo seka kuuntelutaito. Siksi ne lukeutuvatkin perehdyttajan
tarkeimpien taitojen joukkoon. Luottamus perehdyttajaa kohtaan syntyy kun
toiminta on avointa ja tapahtuu hyvassa vuorovaikutuksessa. Sita kautta myos
palautteen antaminen puolin ja toisin on aidompaa ja avoimempaa. (Eklund
2018, 140-154).

3.2 Perehtyja

Tyossa parjatakseen tulee ymmartaa, osata ja hallita monenlaisia asioita.
Tyontekijalla tulee olla sellaista osaamista, jota tarvitaan nykyisessa
tyotehtavassa seka sellaista osaamista, jota organisaatio edellyttaa. Naiden
lisdksi on tyOpaikasta ja organisaatiosta riippumatonta osaamista, jota jokainen
tyontekija tarvitsee. Naita ovat vuorovaikutus- ja verkosto-osaaminen ja
kehittymis- ja keskittymisosaaminen. Vaikka perehtyja tuo usein mukanaan jo
olemassa olevaa osaamistaan, aloittaa han uudessa tyotehtavassaan
useimmiten aloittelijan tasolta. Tilanne vaatii epavarmuuden kestamista.
Joissain organisaatioissa, kuten Kelassa, epavarmuutta tulisi sietaa, silla vaikka
ei olisi enaa perehtyjan asemassa, on erilaisten etuuksien seka muuttuvien
saadosten maailma loputon eika kaikkia voi eika tarvitse muistaa ulkoa.
Joissain organisaatiossa taas tama epavarmuuden tunne vahenee tai jopa
poistuu kun tyd tulee tutuksi. (Kupias & Peltola 2019, 79-82).

Uuteen tydhon perehtyessa on hyvalla motivaatiolla suuri vaikutus asioiden
oppimiseen. Kun tydntekija aloittaa uudessa mieluisassa tyopaikassa on han

mita todennakoisimmin hyvin motivoitunut. Motivaatiota tulisi pyrkia
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yllapitamaan. Perehdytys tulisi myos tasta syysta aina muokata perehtyjalleen
sopivaksi silla liika kiire tai liian vaikeaksi tehty oppimistilanne voi tappaa
motivaation. Hyva motivaatiokaan ei yksin riitaa vaan tarvitaan myos
tahdonvoimaa. Tahdonvoimalla motivaatio valjastetaan kayttoon ja ryhdytaan
itse toimeen. (Kupias & Peltola 2019, 69-73).

Omasta oppimisestaan voi ottaa vastuun vain tyontekija itse. Jotta perehdyttaja
ja organisaatio voivat tukea oppimista on uuden tyontekijan osattava ilmaista
milla tavoin ne voivat sen tehda hanen kohdallaan. Itselleen haastavista asioista
tulisi pystya kertomaan niiden asioiden lisaksi, jotka jo kokee hallitsevansa.
Perehtyjalle voi yllattavat asiat olla olennaisia. Asiat, jotka ovat mahdollisesti
perehdyttajalle jo itsestaanselvia asioita, kuten organisaation toimintatavat.
Usein toimintatavoissa on sellaisia asioita, jotka rakentuvat pelkastaan
kirjoittamattomien saantdjen ymparille. Naita voivat olla esimerkiksi lounas-
seka kokouskaytannot. Tyontekija on myos vastuussa siita, etta han uskaltaa
kysya itsedaan askarruttavista asioista. Nain voidaan edesauttaa perehdyttajan
tyota. Uusi tyontekija voi itse vaikuttaa omalta osaltaan perehdytyksen
onnistumiseen oma-aloitteisuudella ja aktiivisuudella niin tiedon hankinnan

osalta kuin verkostojen rakentamisessa. (Eklund 2018, 167-169).
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4 Perehdytysoppaan laatiminen

Opinnaytetyon tuotos eli perehdytysopas toteutettiin kehittamistehtavana.
Halusin tehda sen nykyiselle tydnantajalleni eli Kelalle. Se tuntui luontevalta.
Suunnittelu lahti kayntiin kontaktoimalla toimeksiantajaa ja opinnaytetyon
tekemiselle naytettiinkin vihreaa valoa. Valmista aihetta ei tydlle ollut vaan sen
ideointi oli vapaata. Tietysti tyon aihetta valittaessa ja tyota tehdessa tuli

huomioon ottaa tarkein seikka eli tietosuojan toteutuminen.

Ajatus perehdytysoppaan laatimisesta syntyi oman perehdytysprosessini kautta.
Kelassa aloittavalla uudella toimihenkildlla on paljon opeteltavaa niin
etuuksissa, jarjestelmissa kuin yleisesti talon tavoissakin, joten hyva
perehdyttaja ja kattavat perehdytysmateriaalit ovat avainasemassa. Kun tyon
aihe oli paatetty sovimme tapaamisen Kelan suunnittelun asiantuntijan kanssa,
joka tyOskentelee perehdytysmateriaalien parissa. Kavimme nykyista
perehdytysta seka materiaaleja lapi. Tata kautta aiheen valinta konkretisoitui ja

l&hti jalostumaan.

Uudempien jarjestelmien seka etuuksien ohjeistukset paivittyvat ja ovat selvasti
jo nykyisellaan hyvin kattavia. Vanhaan, mutta viela paivittain kaytdssa olevaan
CICS-jarjestelmaan l6ytyi myds ennestaan erilaisia ohjeita, mutta oman
perehdytykseni kautta olin havainnut niiden olevan hankalasti Ioydettavia seka
hieman monimutkaisia etenkin uudelle toimihenkil6lle. Omasta
perehdytyksestani oli aikaa vasta pari vuotta, joten oman oppimisen
kompastuskivet olivat viela hyvin mielessa. Kavin olemassaolevat materiaalit
lapi seka pohdin millaista materiaalia olisin oman perehtymiseni tueksi
kaivannut. Nykyiset ohjeet ovat sahkodisessa muodossa, videoita seka kirjallisia
ohjeita. Monet ohjeista kertovat missa ja mita, mutta eivat valttamatta miten.
Tasta Iahtokohdasta lahdin olemassaolevia videoita ja materiaaleja hyddyntaen

kokoamaan opasta.

Perehdytysoppaan kokoaminen oli sujuvaa silla nyt jarjestelma oli itselleni jo
tyon kautta tuttu ja olemassaolevat ohjeet antoivat kehykset tietojen

hyodyntamiseen. Rajasin oppaan CICS-jarjestelman yleisimpiin toimintoihin
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HEMU- ja HEKY-valikossa. Oppaan tarkoituksena on mahdollisimman selkeat
ja yksinkertaiset ohjeet kuvineen. Oppaan kuvat on otettu kuvakaappauksina
olemassa olevista ohjevideoista ja niiden tueksi on kirjoitettu myos kirjalliset
selitykset toiminnoista. Omaa oppimistyyliani tukee parhaiten selkeat kirjalliset
ohjeet, joissa on helppo palata tarvittaessa taaksepain. Ne myo0s edestauttavat
itsenaista tyoskentelya. Opas on parhaimillaan hyédynnettavissa vihkosen
muodossa, josta on helppo tarkistaa miten edeta valikoissa. Jarjestelman
ohjeiden muuttumattomuus tukee myos konkreettisen kirjallisen materiaalin
hyodyntamista. Sahkdiset materiaalit ovat helpommin paivitettavissa, mutta
jarjestelman iasta johtuen paivityksia ei tehda.
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5 Johtopaatokset ja pohdinta

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli luoda Kelan asiakaspalvelun uusille
toimihenkilGille taydentava perehdytysopas. Perehdytysoppaan rajaus tapahtui
sen perusteella mita olisin omassa perehdytysessa kaivannut seka millaisia

materiaaleja oli jo olemassa.

Opinnaytety6 tehtiin toiminnallisena ja sen toimeksiantajana toimi valtion laitos
Kela. Opinnaytetyoprosessi lahti kayntiin keskustelulla toimeksiantajan kanssa.
Tyon aiheen ja kehitettavan kohteen valintaan sain vapaat kadet. Oman
perehdytykseni seka olemassaolevien ohjeiden pohjalta valitsin opinnaytetyoni
aiheeksi perehdytysoppaan ja sen aiheeksi Customer Information Control

System eli CICS-jarjestelman.

Tyon tuloksena syntyi perehdytysopas CICS-jarjestelman HEKY- ja HEMU-
valikoiden yleisimpiin toimintoihin asiakaspalvelun nakdkulmaa ajatellen.
Kyseisesta jarjestelmasta on ohjeistusta tekstin seka videoiden muodossa jo
olemassa, joten naitd on hyddynnetty opinnaytetydssa. Omaa oppimistyyliani
tukevat paremmin kuvat seka teksti, joka ovat helposti selattavissa myos
paperisena versiona. Nain ollen koneella tydskennellessa ohjeet voi tarkistaa
vihkosesta eika ohjeistuksia tarvitse hakea koneen uumenista samalla kun
tyoskentelee sen avulla jarjestelman parissa. Toivon oppaasta olevan hyotya

niille toimihenkildille, jotka omaavat saman oppimistyylin.

Opasta tyostettdessa sen lopulliseen muotoon eli vihkoseen vaikuttivat
jarjestelman ika seka sen ohjeistuksen muuttumattomuus. Mikali kyse olisi ollut
uudemmasta jarjestelmasta, jonka sisaltd seka kayttd saattavat paivittya ja
muuttua, ovat sahkdiset ohjeistukset helpommin pidettavissa ajantasalla. CICS-
jarjestelmaan saadaan usein ohjeistusta suullisesti pidempaan talossa
tydskennelleilta, koska sen ominaisuudet pysyvat samoina eika jarjestelmaa
enaa paiviteta, joten vihkonen on jarjestelmalle myos toimiva

perehdytysmateriaali.

Turun AMK:n opinnaytety6 | Marika Maattala



24

Opas on tehty oman perehdytysprosessin luomien kokemusten pohjalta ja sen
sisaltd on myos rajattu omien nakemysten seka tyon laajuuden muukaan.
Toimeksiantaja suosii yleisesti sahkoisia perehdytysmateriaaleja niiden
helpomman paivitettavyyden seka saatavuuden vuoksi. Saadun palautteen
mukaan kuitenkin kyseiseen jarjestelmaan tehtyja ohjeistuksia paperisessa
muodossa pidetaan perusteltuina juurikin jarjestelman ian ja sen ohjeistuksen
muuttumattomuuden vuoksi. Jarjestelman ohjeistuksia ei ole paivitetty enaa
aktiivisesti, koska se on ollut tarkoitus poistua kaytdsta, mutta asia ei ole
ainakaan toistaiseksi ajankohtainen. Tasta syysta jarjestelmaan ei ole tehty
enaa kovinkaan paljon uusia ohjeistuksia. Kuitenkin jarjestelma on edelleen
aktiivisessa kaytdssa, joten ohjeistukselle on edelleen tarve.
Vanhanaikaisempaa opasta pidettiin kuitenkin hyodynnettavyydeltdan hyvana ja

se toimikiin hyvin tukimateriaalina olemassaoleville verkkomuotoisille ohjeille.
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Perehdytysopas

CICS perustoiminnot
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~ Marika Maattsla
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ESITTELY

Oppaassa kasitelldan CICS eli Customer Information Control System jarjestelmaa. Se on IBM:n
vucnna 1968 kehittdma asiakastietojdrjestelma. Vaikka jarjestelma on vanha, on se edelleen
aktiivisesti kdytdssa Kelan asiakaspalvelussa. Jarjestelma3 kasitellddnkin asiakaspalvelun

ndkdkulmaa ajatellen.

Ohjeistusta jarjestelman kaytdstd on tehty, mutta ne ovat hyvin hajallaan ja hieman haasteellisesti
|6ydettavissa uutta tyontekijis ajatellen. Oppaan tarkoituksena on koota olemassaolevia ohjeita
yhteen sek tehd3 ohjeistuksesta mahdollisimman selkedd. Aloittaessani tydskentelyn Kelassa,
huomasin ettd jarjestelman kdytén opastus perustui kauemmin tydskennelleiltd saatavaan

suulliseen ohjeistukseen.

Opas on laadittu opinnaytetytn osana, johon kuuluu oppaan lisdksi teoriaosuus. Oppaan ohjeet
on rajattu asiakaspavelun parissa kaytettdvien yleisimpien toimintojen kdyttoon jarjestelman
HEKY- ja HEMU-valikoizsa. Ohjekuvat ovat KOULU-ymparistosts, joten todellinen nidkyma ei vastaa
téysin ohjeen kuvia. Kun jarjestelm3a kaytetddn asiakaspalvelussa tarvitaan asiakkaan

henkildtunnusta. Ohjeissa ei tietosuojan vuoksi virallista ymparistda voida kuvata.
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HEKY-henkil6tietojen kysely

Valikossa voidaan tarkastella asiakkaan tietoja, kuten esimerkiksi henkilStietoja, etuuksien
ratkaisutietoja sekd maksutietoja. Kyselyn kautta tietoihin ei voi tehd3 muutoksia.

-
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Asiakkaan yleistiedot: Henkiltn yleistiedot valikon kautta voidaan tarkastella asiakkaan

henkilotietoja seka niiden historiaa.
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Etuuksien ratkaisuun liittyvit tiedot: Hakemukset ja ratkaisut- valikon kautta pdastaan ndkemaan

CICS:s58 kasiteltdvat hakemukset ja niiden ratkaisut etuuksittain.
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Sairaanhoitokorvaukset: Valikon kautta |6ydat paatdkset sekd maksutiedot. Valikon kautta l6ytaa
myds matkakattokertyman sek3 tiedon oikeudesta erityisajoneuvoon, kuten Kelataksiin tai
esimerkiksi Kelataksiin inva-oikeudella sekd mihin saakka oikeus on voimassa.
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Etuussummat: Mik3li asiakas tarvitsee todistuksen tuloistaan esimerkiksi itselleen tai muita
viranomaisia tai toimijoita varten, kuten verottajaa, lakimiestd, maahanmuuttovirastoa tai poliisia
varten, voi todistuksen tulostaa etuussummat valikon kautta. Etuudesta riippuen maksutiedot
ovat saatavilla 4-6 vuoden ajalta. Todituksen saa tulostettua kalenterivuosi kerrallaan. Todistus on
mahdollista saada kaikista tuloista, pelkistd veronalaisista etuuksista tai vain yhdesta etuudesta.
Todistus voidaan tulostaa asiakkaalle toimipisteell3 tai keskitetysti, jolloin t3ma |3hetetdédn

kirjeend asiakkaalle.

OHJE ETUUSSUMMINEN TULOSTUKSEEN:

o valitse etuussummat (Kuva 1)

» kirjoita ajanjakso, jolta etuussummat halutaan. Jokainen kalenterivuosi erikseen (Kuva 2)

s valitse kaikki etuudet, veronalaiset etuudet tai vain jokin yksittdinen etuus (Kuva 2)

* pain F5 ja laita (X) joko kohtaan keskitetysti postitettava tai mikrokirjoittimelle
tulostettava (Kuva 3)

# paina ENTER

Kuva 1.
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Kuva 2.
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Kuva 3.
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Tyottomyysturvan lausunnot: T3iltd ndet asiakkaalle annetut ja Kelaan toimitetut
tydvoimapoliittiset lausunnot. Mikili asiakkaan valikossa ei nay ollenkaan tyGttdmyysturvan
lausunnot kohtaa, on sen syynd joko se, ettd asiakas ei ole koskaan rekisterditynyt TE-toimiston
asiakkaaksi tai on rekisterditynyt ensimmaista kertaa, mutta lausunto ei ole vield saapunut Kelaan.

Asiakas voi myds olla tybttdmyyskassan jasen, jolloin lausunnot eivat tule Kelalle.
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HEMU-henkilétietojen muutos

Asiakkaan yhteystiedot paivitetaan ja niita yllapidetddn CICS-jarjestelman HEMU :ssa eli
henkilotietojen kysely valikossa.

PUHELINNUMERON PAIVITTAMINEN:

s HEMU -> asiakaan henkiltunnus -> ENTER
* Henkiltn yleistiedot -> valitse V kirjaimella -> ENTER (Kuva 1)
* Henkildn yhteystiedot -> valitse V kirjaimella -> ENTER {Kuva 2}

Avautuvassa ndytdssa voit paivittaa asiakkaan puhelinnumeron tai
sahkopostin (Kuva 3). Kirjauksen/pédivityksen jalkeen vahvista tiedot

Kuva 1.
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Kuva 2.

o A e

HEHU Bi0791 TTETOMUUTOKSET

BLOTOL - T - e —
EBgiteltbwit oolaot
L

v Henkilbén yledstiedot

intotukiti
i ie il
Tleisstr li=k
Loitoaboi tat
Eela-kortri
Uikomaillaolot {sashonsuuttafon erityiat

i bmni tukapl
b 1
wdat

TE =] X
SEDULI KdAxn B3

Kol iloiminio 5551% Kuhmn

Henkilin ijléierisdnt

atotiedat

SUESEE S
Fostiozolite ulhkowmaills
FPerhetipdot
Oleshelulupeticdot
Uikowaicet wvakuutustunmukcotb
Ulkowalset |i=be]fkel sl tok=et
Elakkoen vakuutusajai
fisdakir jati=dot
Aepvelvollisem polvelusticdol
¥ Henk @ 1in ghrteystledo

SOSFERS P O041 T

Kuva 3.

o & - e
“HU 012791 . Hen ki Liin ITeimtiednt
u
k| HenliLdn yhteyatiedat

= |

Gloday - L T

Hunmsutustisdot

Thieystiedol
Fuhe Liskunero
Sihkiiposilosol e

BA41ZZA%ET

i [=] )
eEQULL Kde  BIAG0SFTRS 200417

Estitolnisto 556159 Kuhna

10

Turun AMK:n opinnaytety6 | Marika Maattala



Liite 1

PAATOKSENANTOKIELEN MUUTTAMINEN:

* HEMU -> asiakkaan henkilétunnus
s Henkilon yleistiedot -> valitse V kirjaimella -> ENTER (Kuva 1)
s Henkilttiedot -> valitse V kirjaimella -> ENTER (Kuva 2)

s Kirjaa pdatoksenantokieli 5 tai R

e \Vahvista tiedot ENTER:IIZ

Avautuvassa ndytdssd padset vaihtamaan paitdksenantokielen suomeksi tai ruotsiksi.

s Kirjaa muutoksen syy kohtaan tieto miksi muutos tehty. Esimerkiksi “Oma pyyntd”

Kuva 1.
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Kuva 3.
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Korttien tilaaminen ja mitdtdinti:

Kela ja EHIC-korttien tilaus ja mitdtdinti tehddin HEMU-valikossa. Kortti toimitetaan
asiakkaan pyynnon mukaisesti joko kotiosoitteeseen tai palvelupisteeseen.

Valikosta avautuu nakyviin seuraavat toiminnot:

= Kuvaton kortti

+ EHIC-kortti

« Kortin palautus

« Kortin uudistumisen esto

+ Lisdtiedot

« Kansaneldkkeensaajan kortti

KELA-KORTIN TILAUS:

* Valitse Kela-kortti V kirjaimella {Kuva 1)

s Tavallisen Kela-kortin tilaus valitsemalla V kirjaimella “Kuvaton kortti” -> ENTER
(Kuva 2)

s X-kirjaimella "Tavallinen tilaus” (Kuwva 3)

* \Valitse kortin postitusosoite -> ENTER (Kuva 3)
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Kuva 1.
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Kuwva 2.
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Kuva 3.
Wiea =
HEHL Kuwaton kortti KOULY Kas DE446/PLIF1816489
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Subkunimi 0 k" k Elall 5
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HELSIHK]
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EUROOPPALAISEN SAIRAANHOITOKORTIN TILAUS:

"EHIC-kortti” -> ENTER (Kuva 1)
s Valitse e-kirjaimella toimitusosoitteeksi joko “Asiakas” tai “Toimisto”.

osoitteeseen (Kuva 2)

s  EHIC-kortin eli eurooppalaisen sairaanhoitokortin voit tilata valitsemalla V kirjaimella

Toimitusosoitetta ei voi vaihtaa vaan se ldhetetdan jarjestelmésss olevaan

Kuva 1.
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Kuva 2.
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Kortin maksaja Kela X (®) Teimitcaja (4
Kortin tiasdot
Kiali SUOMT
Sukunimi [ S |
i Etunimi 4 =
Viimwinun voineaseelopaiva 17 18 2021
Kortin postitusoscite
Animhax m (X} Toimintn _ [}
TPl s =ing TEW R aa
TESTIKATU 1 B 6 KELA PL 18
GE100 HELSINKI 0apEs KELA

KORTIN PALAUTUS{MITATOINTI):

Kortin palautus/mitatdinti tehdd3n silloin kun asiakkaan kortti on kadonnut ja tilataan uusi
kortti. Mitatbinti tulee tehdd ennen uuden kortin tilausta.

Kela-kortin mitatdinti:

= valitse V kirjaimella "Kortin palautus” -> ENTER (Kuwva 1)

o valitse V kirjaimella kortti, jonka haluat mitatdida -> ENTER (Kuva 2)

®  kortti mitdtbidaan kirjaamalla kortin palautuspéiva ja palautuksen syy tai pelkks
kortin palautuspdiva -> ENTER (Kuva 3)

EHIC-KORTIN MITATOINTI:

o Kortti mitatdidddn kirjaamalla palautuspéiva -> ENTER

Kuva 1.

HEHI 150za22"] | TIETOHULUTOKSET SROULI Ka= st4pa/PLASID1044

Koritaimiaro 9150 Kappd
160582 FRIE F 1% ;. Ashe

Hiel el LtHvaL asiot
v

Hunkilgn yilsistisdal
Tt

8311 o s DL

Elaka- j= vawaeisetuudet/RAKE

| Hela-hartii

Wuwaton Horttt
EMIL- karkta

f Rartti {(osiokas)
n koritd (toimista)
Hansarns | Bkhesnsaajan kortti
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Kuva 2.

WrEa
HEMU 15056237 ] | HORTIH PALAUTLIS
Walintelista

15e62 PIE P oon aw. Asko

W Korttityyppd Tl py
=  Kiuwaton L b -
Kuwva 3.

THOULL Kas SEd408(PIJ1818149

Koti1to1n1 8To S8160 Kanppi

Toimituspy Liwstisto
13,12 2818

HEMU iGacazd®] | KELA-KORTEN PALAUTUS
Pal aulus

158582 0= F . a4 . Asko

SuRunimi
Etumimi
Karti | tyyppi Kuwstan

Kartin rumeros

Hortin volmassaolosike 13.12.2018 -

Tilauapaiva 11 .12.2008
Taimituspiivi 13 192.2018
Parautunpiivi -
Paruutuksan syy ==
Falautuspdiva EEE e Y

——

CEDULY Kas S640a/PIJ0 1810849

Eotiteimisto 0160 HKomppd

16

Turun AMK:n opinnaytety6 | Marika Maattala



Liite 1

42

Kuwva 4.

s T
P auunulksan wyy -Rantan ohi]a

valiiee Tuettelosta kortin peruutuksen {voimassaolon paattymisen) syy ia paina
Enter. "s|a %#i§ «= L0 -s¥y koukaa vain sogiamliturvakortin paruutusta.

m 01 Aniakkman pyynis
0E Katsaminen
04 Kerttio nusteitu
0B OF KaudaTon KAYTTO
BZ Ugpinlo
a7 ¥akuutus pRACTynyt
03 Wioittuni nen
08 Muu ayy
OB Hankilokortel laki

Hankiléerttiin sv-tiadoin peruutuksan syyksi voldaonn markiti vasapmonpuclad -
mEEn ket LAAn vain Vakuotes pastbynyt. Tisto on voibto tuods shjisinalliassti
:Ful\ul.-tt-:m! ppHAtohesn parysteslla, TAlltin tistom &1 vol nuuttas, (Mkssnpuo-

aiscon kanttdan moerk i tian perouttanisen syyhal Henki1dkorttilaki. jos polilisi
on 1imod ttanut kortin paruurttamisesta.

Ell-sxirasnhoitokorttiin s wol merkit& psrugtukssn eyyt&, Jos henklén vakout .
taminen pilittyy. perouttanissn syykei tuodsan ohjelmallisesti Yakuutue pBHE-
TENFL .

2071343
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