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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Kevalle tulorekisterin kayttoonoton kokemuksia julki-
sen alojen elakelain (JuEL) nakokulmasta. Opinnaytetyon tavoitteena oli saada tietoa asioista,

joihin Kevan asiakkaat ovat tyytyvaisia seka selvittaa mahdolliset kehittamiskohteet.

Opinnaytetyo on tehty Kevalle, jonka visio on vuodelle 2025 yhdessa uudistuva - paras kump-

pani tyoelaketurvassa ja tyoelamassa.

Opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksena ja tietoperustan muodosti kirjallisuuskatsaus, joka
antaa hyvan pohjan ymmartaa tutkimuksen aihetta ja sen tuloksia. Tietoperustana kaytettiin

alan kirjallisuutta ja verkkosivuja.

Tutkimuksen avuksi tehty asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuk-
sena. Kysely lahetettiin tammikuussa 2020, jolloin ilmoitusliikenteen hoitajille lahetettiin
asiakastyytyvaisyyskysely sahkopostilla. Kysely lahetettiin 220 JuEL:n asiakkaalle ja vastauksia

saatiin 85 asiakkaalta.

Tutkimustulokset osoittivat, etta Kevan asiakkaat arvostavat hyvaa tavoitettavuutta, yksityis-

kohtaisia ohjeita ja ohjeistuksia seka ystavallista ja asiantuntevaa palvelua.

Asiasanat: asiakaskokemus, kyselytutkimus, tulorekisteri
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The purpose of this thesis was to study experiences of the implementation of the arrival regis-
ter of the Pension Act (JUEL). The thesis was commissioned by Keva. The objective of the the-
sis was to examine what Keva customers are satisfied with and to map the possible develop-

ment needs.

The thesis has been written to Keva and their vision will be reviving for the year 2025 to-

gether, being the best partner in questions related to employee pension and the working life.

The thesis was carried out as a study, and the theoretical framework is based on a literature
review, which provides a solid basis to understand the subject and the results of the thesis.

The literature review consisted of relevant literature and webpages.

The purpose of the customer satisfaction inquiry was to support the study. It was carried out
as a quantitative study. The inquiry was sent in January 2020 when links were sent by e-mail.
The inquiry was created using the online survey creator Microsoft Forms. The inquiry was sent

to 220 JuEL customers and answers were obtained from 85 customers.

According to the results, the customers of the Keva appreciate good accessibility, detailed in-

structions and instructions and kind and expert service.

Keywords: arrival register, customer experience, survey
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1 Johdanto

Tulorekisteri otettiin kayttoon vuoden 2019 alusta. Tulorekisteri kokoaa kansalaisten saadut
palkkatiedot, elakkeet ja etuudet yhteen paikkaan. Tulorekisteri otetaan kayttoon vaiheittain
ja tietoja kayttivat heti vuoden 2019 alussa mm. tyoelakelaitokset, jotka saavat vain sen tie-
don, mihin ovat oikeutettuja ja tarvitsevat toiminnassaan. Vuoden 2021 alussa tulorekisteri

laajenee koskemaan myos elakkeita ja etuuksia.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia tulorekisterin kayttoonoton kokemuksia julkisen sekto-
rin tyontekijoiden elakelain eli JuEL:n nakokulmasta. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa,
mita toimintamalleja tulee kehittaa ja mika on kehittamisen vaikutus liiketoimintaprosessei-
hin. Menestynyt yritys tunnistaa asiakkaiden nykyisia ja tulevia tarpeita seka kehittaa omaa
osaamistaan seka tarjottavia palveluitaan. Lisaantyneen digitalisaation myota asiakastarpei-
den ymmartaminen ja oheistus on suuremmassa roolissa, kuin aiemmin. Asiakastyytyvaisyys

on yksi merkittavista kilpailukeinoista.

Opinnaytetyo on tehty Kevalle, jonka visio on 2025 yhdessa uudistuva - paras kumppani tyo-
elaketurvassa ja tyoelamassa. Kevassa on erityisesti panostettu osaamisen kehittamiseen,
prosessien tehokkuuteen ja toiminnalliseen laatuun, jonka vuoksi tutkimuksen aihe on ajan-

kohtainen.

Opinnaytetyon tietoperustan muodosti kirjallisuuskatsaus, joka antaa hyvan pohjan ymmartaa
tutkimuksen aihetta ja sen tuloksia. Tama opinnaytetyo etenee niin, etta teoriaosuudessa ka-
sitellaan asiakaskokemusta, tietoturvaa ja riskienhallintaa seka tulorekisteria. Asiakaskoke-
muksesta kerron, mita asiakastyytyvaisyys on ja kuinka asiakaslahtoista lilketoimintaa kehite-
taan seka asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista. Kuinka osaamisen kehittamisen rin-
nalla kulkee tietoturva seka operatiiviset riskit. Kerron tulorekisterista seka siihen liittyvista

kayttajien nakokulmista seka sanastosta.

Teoriaosuuden jalkeen kerron tekemastani tutkimusprosessista, sen lahtotilanteesta ja tavoit-
teista. Kerron eri tutkimusmenetelmista ja mita naista olen omassa tutkimusprosessissa kayt-
tanyt. Taman jalkeen kerron tutkimuksen varsinaisesta toteutuksesta asiakastyytyvaisyysky-
selysta ja sen laatimisesta. Kerron tutkimustuloksista niita analysoiden seka havainnollistan

niita taulukoin ja kuvin. Taman jalkeen kerron tutkimusten luotettavuudesta.

Opinnaytetyon lopussa kayn lapi johtopaatokset asiakastyytyvaisyyskyselysta seka kehityseh-
dotukset.



2  Toimeksiantajan esittely

Julkisen sektorin tyontekijat vakuutetaan julkisten alojen elakelain mukaan eli JUEL:n mu-
kaan ja heidan elakeasiansa hoidetaan Kevassa. Keva on jasenyhteisojen hallinnoima elakelai-
tos ja Kevan jasenyhtioita ovat kunnat, kuntayhtymat ja kuntakonsernit. Julkisen sektorin
tyoelaketoimijana Kevan asiakkaina ovat myos evankelis-luterilaisen kirkon, valtion, Kansan-
elakelaitoksen vakuutetut ja elakkeensaajat seka ty0antajat. Keva on Suomen suurin elakeva-
kuuttaja, joka palvelee yhteensa 1,3 miljoonaa julkisen sektorin tyontekijaa ja elakkeensaa-
jaa. Kuntaorganisaatioita, valtion tyonantajia ja seurakuntayhtymia eli tyoantaja-asiakkaita

on noin 2000, joita hoidetaan Kevassa noin 530 tyontekijan voimin. (Keva 2020 a, b.)

Kevalla on lainsaadannossa (L66/2016) selkea perustehtava, jossa Kevan tehtavana on hoitaa
julkisten alojen elaketurvan toimeenpanoa seka jasenyhteisojensa palveluksessa olevan hen-
kiloston elaketurvan rahoitus. Keva hoitaa lisaksi evankelis-luterilaisen kirkon ja valtion ela-

kemaksujen perimisen. (Keva 2020 a, b.)

Keva vastaa kunta-alan tyontekijoiden elakkeiden rahoittamisesta seka elakevarojen sijoitta-
misesta. Kunta-alan elakkeet rahoitetaan elakemaksuilla, jotka peritaan tyontekijoilta ja tyo-
antajilta. Muiden tyoantaja-asiakkaiden osalta Keva hoitaa vain elakkeiden maksamisen. Kun-
nallisen alan tyontekijoiden tuleviin elakkeisiin varaudutaan elakevastuurahaston avulla ja ra-
hoituksen hoitamisen keskeinen osa on vastata elakevastuurahaston sijoitustoiminnasta. Laki
maaraa, etta Kevan on toteutettava perustehtavansa elaketurvaan kuuluvat edut turvaavalla
tavalla. Tulevaisuuden elakkeiden maksamiseen keratty rahasto on Suomen suurin, jonka arvo

oli yli 50 miljardia euroa vuoden 2019 lopussa. (Keva 2020 a, b, c.)

Kevan tyoelamapalveluilla tuetaan tydantajia tyourien pidentamisessa ja rakennemuutoksissa
tyoantajia edistavalla tavalla. Lisaksi Keva osallistuu tyoelakealan yhteistyohon, jossa raken-
netaan hyvinvointia vastuullisesti osana tyoelakejarjestelmaa, arvostettuna tyoelaman ja ela-

keturvan osaajan ja kehittajana. (Keva 2020 a, b.)

Kevan tarkeimpia tavoitteita on tarjota paras asiakaskokemus asiakkailleen. Vastuullisena ja
asiantuntevana kumppanina tyoelakevakuuttamisessa ja tyoelamankehittamisessa elakkeen-
hakija voi luottaa paatoksentekoon, asiakkaiden yksilollisen tilanteen huomioon ottamiseen
niin palveluiden tarjonnassa, kuin asiakastyossa. Keva tarjoaa vakuutetuille helppokayttoiset
ja monikanavaiset palvelut ja huolehtii asiakkaan tietoturvasta. Keva innovoi ja kehittaa pal-
veluitaan yhdessa asiakkaiden kanssa ja mahdollistaa tata kautta asiakkaalle keinoja johtaa

omaa toimintaansa parhaalla tavalla. (Keva 2020 a, b.)

Kevan toiminta perustuu julkisten alojen elakelakiin, JUEL: iin seka Keva-lakiin. Keva on itse-
nainen julkisoikeudellinen yhteiso, jonka toimintaa valvovat valtionvaraministerio, Finanssi-

valvonta ja Valtiontalouden tarkastusvirasto. Kevan strategia vuosille 2019-2025 on hyvaksytty



7.3.2019 Kevan hallituksessa, jossa hyvaksyttiin Kevan arvoiksi luotettava, vaikuttava seka
ilahduttava. Kevan missio on tarjota vastuullista elaketurvaa ja tukea tyoelamaan. Kevan visio
on uudistua yhdessa ja olla vuoteen 2025 mennessa paras kumppani tyoelaketurvassa ja tyo-

elamassa. (Keva 2020 a, b.)
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Kuvio 1: Keva - Kohti vuotta 2025

3 Opinnaytetyon tietoperusta ja rakenne

Opinnaytetyon teoreettisena tietoperustana toimii kirjallisuuskatsaus, jossa maaritellaan tyon
keskeiset kasitteet (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 25.)

Opinnaytetyo aloitetaan teoriaosuudella, joka on jaettu kahteen osaan. Ensimmaisessa osassa
kerrotaan asiakaskokemuksesta, digiajan asiakastyytyvaisyydesta ja sen kehittamisesta seka
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista. Lisaksi kerrotaan tietoturvasta ja siihen liitty-
vista vaatimuksista, lainsaadannosta seka operatiivisista riskeista. Toisessa osiossa kerrotaan
tulorekisterista ja siihen liittyvista ilmoituskanavista. Teoriaosuuden jalkeen kerron tutkimus-
prosessista, johon sisaltyy tutkimusmenetelman valinta ja asiakastyytyvaisyyskyselyn laatimi-
nen. Naiden jalkeen kerron asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia niita analysoiden ja tutki-
muksen luotettavuudesta. Viimeisessa kappaleessa kaydaan lapi johtopaatoksia ja annetaan

niiden perusteella kehittamisehdotuksia toimeksiantajalle.



3.1 Asiakaskokemus

Asiakassuhteiden markkinoinnista ja hoitamisesta on suomalaisessa liike-elamassa puhuttu jo
useampi vuosikymmen, mutta samalla asiakassuhdeajattelu on myos koko ajan kehittynyt. Pu-
hutaan paljon asiakaskokemuksesta ja sen johtamisesta eli CEMista (Customer Experience Ma-
nagement). Ydinajatus asiakaskokemuksen johtamisessa on tuottaa asiakkaalle kokemuksia,
joita han arvostaa ja jotka han kokee merkitykselliseksi. Nain tapahtuessa haluaa asiakas py-

sya yrityksen asiakkaana jatkossakin. (Hamalainen & Patjas 2018, 123.)

Asiakaskokemus voidaankin maaritella, etta se on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tuntei-
den summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Maaritelmasta onkin keskeista
huomata, etta asiakaskokemus on ihmisten tekemien yksittaisten tulkintojen summa. Nain ol-
len asiakaskokemus ei ole rationaalinen paatos vaan kokemus, johon vaikuttavat vahvasti
myos alitajuisesti tehdyt tulkinnat seka tunteet. Taman vuoksi ei ole taysin mahdollista vai-
kuttaa asiakkaan muodostamaan asiakaskokemukseen. Yritykset voivat kuitenkin valita, min-

kalaisia kokemuksia he pyrkivat luomaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.)

On muistettava, ettei asiakaskokemuksen rakentaminen lopu koskaan ja ylivoimaisen asiakas-
kokemuksen rakentaminen on ennen kaikkea tahtotila. Asiakkaiden tarpeet ja odotukset
muuttuvat ja koska liiketoimintaymparisto globalisoituu, kehityksen on oltava jatkuvaa. Li-
saksi teknologian kehittyminen tuo jatkuvasti uusia vaateita toimintaan. (Gerdt & Korkiakoski
2018, 93.)

3.2 Digiajan asiakastyytyvaisyys

Digitalisoimalla toimintaansa organisaatio rakentaa jonkun toiminnon tai laajemman kokonai-
suuden entista automaattisemmaksi ja tehokkaammaksi. Monesti toimintaa muutetaan itse-
palveluperusteiseksi - vahintaankin silloin, kun se edellyttaa asiakkaalta tai kayttajalta toi-
menpiteita. Digitalisoitavan kokonaisuuden taytyy hyodyntaa seka organisaation liiketoimin-
taa, etta asiakasta parantuneena kayttajakokemuksena tai taloudellisesti. Tahan liittyy tii-
viisti globalisaatio; ICT, tietojen sijainti ja palveluiden tuottaminen ei noudata enaa maantie-
teellisia rajoja. Toimintaympariston muutos edellyttaa organisaatiolta merkittavaa innovaa-
tio- ja uudistamiskykya, osin suurempaa kokeilun- ja riskinottohalua seka toimintaprosessien

uudelleen miettimista. (Jarvinen & Rousku 2017, 12.)

Teknologian kehittyessa on hyva huomata, etteivat asiakaskokemuksen kehittamisen perusele-
mentit kuitenkaan ole muuttuneet. Asiakaskokemusta kehitettaessa on edelleen tarkasteltava
kokonaisuutta, yrityksen kulttuuria, brandia, prosesseja, sisaisia kyvykkyyksia ja mittaamista.
Merkittavassa roolissa ovat yrityksen sisaiset prosessit, joilta odotetaan entista suurempaa te-

hokkuutta, integroituvuutta ja virheettomyytta. Sisaisten kyvykkyyksien varmistaminen
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oikeilla rekrytoinneilla, koulutuksella ja ammattitaitoisella johtamisella korostuu, kun muu-
tosvauhti nopeutuu. Osaamisen rinnalla taytyy olla halu muuttua. (Gerdt & Eskelinen 2018,
14.)

3.2.1 Asiakaslahtoisen palveluliiketoiminnan kehittaminen

Asiakaslahtoisen palveluliiketoiminnan kehitys edellyttaakin, etta asiakkaiden haasteista ja
toiminnasta on saatavilla tarpeeksi tietoa. Yrityksilla on usein maaritelty tapa johtaa palvelu-
kehitysprosesseja ja erilaiset hankkeet kulkevat hankesuppilossa tai projektikartassa eteen-
pain sovittujen paatospisteiden kautta. Kehitysprosessi alkaa, kun syntyy ajatus uudesta pal-
veluliiketoiminta-alueesta tai palvelusta tai kun halutaan kehittaa nykyista palvelua. Kehitta-
mista tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa, jotta asiakasnakokulma on mukana prosessissa. Asia-

kasymmarrys voi tulla kuvaan liilan myohaan. (Arantola ja Simonen 2009, 6.)

Palveluliiketoimintaa voidaan kehittaa vahittain paaasiassa olemassa olevaan henkilostoon,
osaamiseen ja toiminnan vahvuuksiin tukeutuen ja niita taydentaen rekrytointien avulla.
Vahva teknologia- ja tuotebrandi voi muodostua palveluliiketoiminnan kehittamisen jarruksi
seka sisaisesti etta asiakasrajapinnassa. Mikali yrityksen oma henkilokunta ei pida itseaan va-
kavasti otettavana palvelun tarjoajana, on asiakkaan vakuuttaminen vaikeaa. Palvelujen ke-
hittamisessa kaikki asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevat tyontekijat, organisatori-
sesta asemasta riippumatta, ovat tarkeita tiedon lahteita ja vaikutuskanavia asiakkaaseen

pain - mutta voivat aiheuttaa myos hammennysta. (Hyotylainen & Nuutinen 2010, 172-174.)
3.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Yleisesti ajatellaan, etta asiakaspalvelu on toimittajaorganisaation vastuulla mutta asiakasko-
kemusten syntymisessa on myos asiakkaalla suuri rooli. Palvelutoiminnassa on kyse kahden tai
useamman ihmisen valisen vuorovaikutuksen kautta synnytettavasta palvelusta, jossa lopputu-
lokseen vaikuttaa jokaisen panos. Fischerin Merjan vaitoskirjatutkimus yritysten valisesta pal-
veluliiketoiminnasta on osoittanut, etta yksittaisen henkilon kokemukset tyoyhteison ilmapii-
rista ja siita, miten merkitykselliseksi han tyonsa kokee, vaikuttaa suoraan asiakaskokemuk-
seen. Tassa on kyse tunne-energiasta, joka valittyy vuorovaikutustilanteissa ja luo positiivista
kierretta. (Fisher & Vainio 2015, 111.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa miten tyontekija kokee esimiestyon, tyoilmapiirin, sisdaisen
laadun ja henkilokohtaisen sitoutumisen. Yrityksen tulee saada asiakas tyytyvaiseksi ja palve-
lun on toimittava. Parhaimmillaan toimittaja-asiakasyhteistyo on mutkatonta ja mahdollistaa
uusien toimintamallien ja tuotteiden kehittamisen. Toimijoiden valinen tunne-energia kannat-
telee tata yhteistyota. Asiakaspalvelussa tunne-energia valittyy seka fyysisessa asiakaskohtaa-
misessa seka puhelimen valityksella. Tyoilmapiiri nousee keskeiseksi elementiksi, kun toimi-

taan enemman verkossa, esimerkiksi sahkopostin tai muiden valineiden valityksella. On hyva
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huomioida, etta asiakkaan kasitys palvelunlaadusta voi olla jotain aivan muuta kuin yrityksen
tyontekijoiden kokemus, eika nain ollen yritys osaa vaikuttaa kokemusjalkeen. (Fisher & Vai-
nio 2015, 111-114.)

3.3.1 Tietoturva

Teknologia ja toimintaymparistomme muuttuu ja taman kaiken rinnalla kulkee tietoturvalli-
suus, joka usein nahdaan erillisena toimintona, vaikka sen pitaisi sisaltya kaikkeen toimin-
taan. Tietoturvallisuuden vaatimukset syntyvat monesta osatekijoista. Organisaatiotasolla ris-
kien arvioinnista vastaa tyonantaja: on organisaation tehtava tunnistaa uhat, arvioida riskit ja
antaa ohjeet tyota varten annettujen palveluiden ja laitteiden kayttamiseksi. Tieto-turvalli-
suutta ohjaavat tietyt vaatimukset, jotka riippuvat lainsaadannosta, organisaation toimia-

lasta, kasiteltavista tiedoista ja asiakasvaatimuksista. (Jarvinen & Rousku 2017, 31-32.)

Tassa kappaleessa on lueteltu tietoturvallisuuden keskeiset vaatimukset. Suomessa viran-
omaisten tietoturvallisuutta ja kaikkien henkildiden tietosuojaa saadellaan lainsaadannolla,
EU:n tietosuoja-asetuksella. Etenkin valtionhallinto, osin muu julkishallinto ja myos yksityiset
organisaatiot ovat saattaneet vaatia osana jotakin palvelua tiettyjen tietoturvallisuutta kos-
kevien vaatimusten tayttamista, jolloin ne ovat osa sopimusta. Organisaatio, joka ei huolehdi
tietoturvallisuudesta tai henkilotietojen oikeaoppisesta kasittelysta, paatyy monesti mediaan.
Tama voi johtaa maineen ja luottamuksen heikentymiseen ja sita kautta heijastua merkitta-

vasti yritysten talouteen. (Jarvinen & Rousku 2017, 31-32.)

3.3.2 Lainsaadanto

Opinnaytetyon keskeinen lainsaadanto perustuu tulotietojarjestelmaa koskevaan lakiin
(L53/2018), luottolaitostoiminnasta annetusta lakiin (L610/2014), Keva-lakiin (L66/2016) ja
julkisten alojen elakelakiin (L81/2016). Lainsaadannon lisaksi Kevan toimintaa valvoo valtion-

varainministerio, Valtiontalouden tarkastusvirasto ja Finanssivalvonta. (Keva 2020 a.)

Tulotietojarjestelmasta annettua lakia (L53/2018) on muutettu vuodesta 2020 siten, etta ve-
rovapaiden kustannusten korvauksissa, rekisterdidyn yhdistyksen maksamissa enintaan 200 eu-
ron kertasuorituksissa, luontoiseduissa ja palkkaennakoissa on enemman valinnanvaraa ilmoit-
tamisen aikataulussa. Tulotietojarjestelmasta annettuun lakiin (HE 78/2019) on tehty muu-
toksia vuodesta 2021, koska tulorekisterin kayton laajentaminen tulee koskemaan palkkojen
lisaksi myos elake- ja etuustuloja vuoteen 2021 alkaen. Vuodesta 2021 alkaen elake- ja etuus-
tulojen ilmoittamiseen sovelletaan samaa menettelya, kuin palkka- ja muissa tyoantajasuori-
tuksissa. (Kondelin & Peltomaki 2020, 26.)

Euroopan parlamentin ja Euroopan unionin neuvoston antama yleinen tietosuoja-asetus (EU)

2016/679 on yksinkertaistanut ja yhtenaistanyt henkilotietojen kasittelya koskevaa
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lainsaadantoa EU:n alueella. Tulotietojarjestelman rekisterinpitdajana toimii verohallinnon tu-
lorekisteriyksikko, joka on velvoitettu noudattamaan tietoturvallisuudesta valtionhallinnossa
annetun asetuksen L681/2010 mukaista korotettua tietoturvatasoa ja tietosuoja-asetuksen
henkilotietojen turvallisuutta koskevia velvoitteita. Tulotietojarjestelman yllapito ja toiminta

perustuu tulotietojarjestelmasta annettuun lakiin 53/2018. (Tulorekisteri 20201.)

Tietosuojalakia L1050/2018 sovelletaan rinnakkain tietosuoja-asetuksen kanssa ja tietosuoja-
laki taydentaa EU:n yleista tietosuoja-asetusta. Tietosuojalaki on tietojen saamisen ja anta-
misen yleislakeja, johon nahden tyoelakelainsaadanto on erityislainsaadantoa, jossa on viit-
tauksia tietojen antamiseen ja saamiseen, etta viittauksia julkisuuslakiin L621/1999. Tiedon-
hallintalakia L906/2019 sovelletaan tyoelakealan toimijoihin tiedonhallintalain 3 §:n sovelta-
misalasaannoksen mukaisesti. Eri viranomaistahoja koskevissa erityislaissa saadetaan tietojen
saamisen oikeudesta mm. tyoelakejarjestelman toimijoilta. Rikosoikeudellinen vastuu tulee
kysymykseen, jossa lainvastainen henkilotietojen kasittely ei ole tietosuoja-asetuksen perus-
teella hallinnollisten seuraamusmaksujen piirissa. Rikoslaissa L39/1889 maaritellaan rangais-
tukset sen teon ja vakavuuden mukaan sakkorangaistuksesta kolmen vuoden vankeusrangais-

tukseen. (Tyoelakelakipalvelu 2020.)

3.3.3 Operatiiviset riskit

Operatiivisen riskin aiheuttama tappio ei ole kaikissa tilanteissa mitattavissa. Riski voi myos
toteutua viiveelld ja ilmeta valillisesti esimerkiksi arvostuksen ja maineen heikkenemisena.
Operatiivisen riskin hallinnassa on keskeisessa asemassa toimenpiteet havaittujen prosessien
ja riskienhallinnan puutteiden ja virheiden korjaamiseksi seka muut riskien rajoittamistoimen-
piteet kuten henkilostoon liittyvat ja tietoteknisten varajarjestelyiden hankkiminen. (Finans-

sivalvonta: maaraykset ja ohjeet 08/2014.)

Luottolaitostoiminnasta annetussa laissa (L610/2014) on saadelty yksityiskohtaisesti operatii-
visen riskin hallintaa ja LLL:n 9 luvun 16 §:n 1 momentin mukaan luottolaitoksella on oltava
menetelmat operatiivisten riskien tunnistamiseksi, hallitsemiseksi ja arvioimiseksi. Luottolai-
toksen on varauduttava ainakin mallintamisriskin seka harvoin tapahtuvien, vakavien riskita-
pahtumien toteutumiseen. Luottolaitoksen taytyy selkeasti kuvata, mita se pitaa operatiivi-
sina riskeina ja silla on oltava operatiivisen riskin hallintaa koskevat kirjalliset menettelytavat

ja toimintaperiaatteet. (Finanssivalvonta: maaraykset ja ohjeet 08/2014.)

Tassa kohdassa kaydaan lapi operatiivisen riskin hallinnan osa-alueita prosessien ja henkilos-

ton osalta.

Prosessilla tarkoitetaan tietyn suoritteen tai palvelun tuottamiseksi muodostettua toimintojen
ja resurssien kokonaisuutta. Prosessien hallintaan kuuluu asiakastyytyvaisyyteen, kannatta-

vuuden, tehokkuuden seka toiminnan luotettavuuteen seka laatuun liittyvia nakokohtia.
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Prosessien eri vaiheisiin liittyen operatiivisen riskin kartoittaminen auttaa tunnistamaan ja ra-
joittamaan operatiivisia riskeja. Eri vaiheisiin on asetettava kontrollit ja niiden riittavyytta
tulee arvioida erityisesti silloin, kun toiminnan laajuus ja sisaltd muuttuvat tai prosesseihin

tehdaan muutoksia. (Finanssivalvonta: maaraykset ja ohjeet 08/2014.)

Finanssivalvonta suosittaa, etta valvottava kiinnittaa erityista huomiota prosesseissa eri orga-
nisaatioyksikoiden ja yritysten valisiin rajapintoihin, mahdollisiin prosessien epajatkuvuuskoh-
tiin, maksuliikenteeseen ja maan rajojen yli harjoitettavaan toimintaan. Liiketoiminnan kan-
nalta tarkeimmista prosesseista laaditaan mahdollisimman yhdenmukainen kirjallinen doku-
mentaatio, jossa kuvataan prosessien liittyvat tehtavat, vaiheet ja niiden keskinaiset riskikoh-
dat ja riippuvuudet. Lisaksi dokumentaation tulisi koskea materiaali- ja tietovirtoja, rapor-
tointia seka prosessiin liittyvia sidosryhmia ja tietojarjestelmia. Prosessikuvaukset pitaa ana-

lysoida saannollisesti. (Finanssivalvonta: maaraykset ja ohjeet 08/2014.)

Henkiloston osalta Finanssivalvonta maara, etta valvottavan tulee varmistaa, etta valvottavan
palveluksessa tyoskentelevien ja rekrytoitavien henkiloiden ammattitaito on riittava suh-
teutettuna tyotehtaviin ja valvottavan kokoon, toiminnan luonteeseen ja laajuuteen. Valvot-
tavan tulee jarjestaa menettelytavat, joilla varmistetaan, etta henkilosto tayttaa jatkuvasti
ammattitaidolle asetetut vaatimukset, kuten muodollisen kelpoisuuden seka riittavan koke-
mus- ja koulutustaustan. Valvottavan toiminnan johdon tulee varmistaa, etta tehtavien hoita-
miseen on varattu riittavasti henkilostoa ja jatkuvuuden turvaamiseksi tulee erityisesti avain-
tehtavia hoitavilla henkilgilla olla varahenkilot palvelussuhteen yllattavan keskeytymisen tai
paattymisen varalta. Valvottavan tulee varmistaa tarpeellisin menettelytavoin, etta sen toi-
mihenkilo ei ilmaise asiakkaan tai muun valvottavan toimintaan liittyvan henkilon taloudel-
lista asemaa tai henkilokohtaisia oloja koskevaa seikkaa taikka ammatti- tai liikesalaisuutta.
Henkilosto voi ilmaista tietoja vain laissa saadettyjen edellytysten tayttyessa. (Finanssival-

vonta: maaraykset ja ohjeet 08/2014.)
3.4  Vuosi-ilmoitukset ennen tulorekisteriaikaa

Tyoantaja on otettava tyontekijalle elakevakuutus, tapaturma- ja ryhmahenkivakuutus seka
tyottomyysvakuutus. Tyoantaja on naiden lisaksi velvollinen toimittamaan palkasta ennakon-
pidatyksen ja maksamaan tyonantajan sairausvakuutusmaksun. Kaikkiin naihin vakuutuksiin
liittyy tilitysvelvollisuus seka ilmoitusten toimitusvelvollisuus. (Mattinen, Parnila, Orlando
2017, 69.)

Tyoantajan piti antaa vuosi-ilmoitus Verohallintoon, elakeyhtioon, tapaturmavakuutusyhtioon
ja tyottomyysvakuutusrahastoon. Ennen tulorekisteriaikaa ilmoitukset pitivat lahettaa paa-
saantoisesti 31.1. mennessa. Vuosi-ilmoituksella annettiin maksajakohtaiset tiedot seka ilmoi-
tettiin kaikki kalenterivuoden aikana maksetut palkat. Palkanlaskentaohjelmiin oli paasaan-

toisesti tehty mahdollisuus tulostaa vuosi-ilmoitukset sahkoiseen muotoon.
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Vuosi-ilmoitusten antamisvelvollisuudesta on maaritelmat Veromenettelysta annetussa laissa
(L1558/1995) ja verohallinnolla oli mahdollisuus myontaa lykkaysta vuosi-ilmoitusten antamis-
aikaan, jos pyyntoon oli erityinen syy. Laiminlyontimaksun pienin maksu oli 100 euroa ja mak-
simimaara sai olla enintaan 2 000 euroa, mikali ilmoitus annettiin myohassa ilman patevaa
syyta, ilmoituksessa oli vahaista puutteellisuutta eika ilmoitusta ollut korjattu kehotuksesta
huolimatta tai tiedot oli annettu muulla tavalla, kun maarays sanoi ja niita ei oltu korjattu
kehotuksesta huolimatta. Laiminlyontimaksu sai olla enintaan 5.000 euroa, jos ilmoitus oli an-
nettu olennaisen puutteellisena tai virheellisena ja tiedot olivat lahetetty vasta muistutuksen
jalkeen. Laiminlyontimaksu saattoi olla jopa 15.000 euroa, jos ilmoitus jatettiin lahettamatta
tai se oli tehty tahallaan tai torkealla huolimattomuudella olennaisesti vaarin tiedoin. Nama

sanktiot koskivat aikaa ennen tulorekisteria. (Mattinen ym. 2017, 68-69.)

Ennen tulorekisteriaikaa vuosi-ilmoitus, tuli lahettaa viimeistaan 31.1. mennessa, koska ela-
kevakuutusmaksu laskettiin vuosi-ilmoitusten perusteella. Elakevakuutusyhtio lahetti ilmoitus-
ten perusteella loppulaskelman ja lisalaskelman tai palautusilmoituksen helmi-huhtikuun ai-
kana. Elakevakuutus tarvitsi ilmoituksella tyontekijan nimen ja henkilotunnuksen seka elake-
vakuutusmaksun alaiset ansiot kyseisen vuoden aikana ja palvelussuhdetiedot. Tyontekijan ol-
lessa palkattomalla vapaalla, tuli tyosuhde paattaa ja paattymispaivamaaraksi ilmoitettiin
tyontekijan viimeinen tyossaolopaiva ko. vuotena. Tyontekijan palatessa palkattomalta va-
paalta, ilmoitettiin ensimmainen tyoskentelypaivamaara tyosuhteen alkamispaivamaaraksi.
Tyoantajan maksaessa palkattoman poissaolon aikana palkkaa ja vuoden aikana ei ole mak-
settu muuta, ilmoitettiin tama maksettu palkka sen vuoden tuloksi ja palvelusuhteeksi ko.
maksukuukausi. (Mattinen ym. 2017, 69-70.)

Tapaturmavakuutusyhtiot lahettivat erillisen lomakkeen, johon ilmoitettiin yhtion omistussuh-
teet ja tapaturmavakuutuksen alaiset palkat. Tapaturmavakuutuksen ilmoitus tuli palauttaa
yhtiosta riippuen tammi-, tai helmikuun aikana, koska sen perusteella maaraytyi tapaturma-,
ja ryhmahenkivakuutuksen lopullinen vakuutusmaksu ja palautusmaksun suuruus. Tyottomyys-
vakuutusrahasto lahetti oman erillisen vuosi-ilmoitus lomakkeen, joka tuli palauttaa tammi-
kuun aikana. Tapaturmavakuutus- ja tyottomyysvakuutusilmoitukset oli mahdollista antaa
sahkoisena verkkolomakkeena tapaturmayhtioiden ja tyottomyysvakuutusrahastojen sivujen
kautta. (Mattinen ym. 2017, 70.)

3.5 Tulorekisteri

Tulorekisteri oli Juha Sipilan hallituksen karkihankkeita, jonka keskeisena tavoitteena oli yk-
sinkertaistaa tulotietoihin liittyvia ilmoitusmenettelyja. Tyoantajat ilmoittavat tiedot vain yh-
teen kertaan tulorekisteriin, josta ne valittyvat tiedon kayttajille. Ilmoittaminen on ajanta-

saista, koska palkkailmoitukset ilmoitetaan tulorekisteriin jokaisen maksutapahtuman jalkeen
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viiden paivan kuluessa ja palkansaaja voi jatkossa seurata omia ansiotietojaan ajantasaisesti.
(Tulorekisteri 2020a.)

Tulorekisteri on kansallinen sahkodinen tietokanta, joka sisaltaa kattavat palkka-, elake- ja
etuustiedot yksilotasolla. Tiedon tuottajat ilmoittavat tiedot ansiotuloista tulorekisteriin mak-
sukohtaisesti ja reaaliaikaisesti. Laki tulotietojarjestelmasta tuli voimaan 16.1.2018
(L53/2018) ja tulorekisteri otettiin kayttoon 1.1.2019. (Tulorekisteri 2020a.) Tulorekisterin
tietoja ovat kayttaneet 1.1.2019 lahtien Verohallinto, Tyollisyysrahasto, Kansanelakelaitos,
seka tyoelakelaitokset ja Elake-turvakeskus. Vuonna 2020 tiedon kayttajien maara kasvoi ja
mukaan tulivat tyo- ja elinkeinoministerion hallinnonala, Tilastokeskus, Tyollisyysrahasto (ai-
kuisetuudet), tyottomyyskassat, vahinkovakuutusyhtiot, kunnat ja kuntayhtymat, Tapaturma-
vakuutuskeskus, Potilasvakuutuskeskus, tyosuojeluviranomainen, seka Ahvenanmaan maa-
kunta ja sen viranomaiset ja kunnat. Elake- ja etuustiedot ilmoitetaan tulorekisteriin
1.1.2021 alkaen. (Tulorekisteri 2020d.)

Viranomaiset ja muut tiedonkayttajat saavat tulorekisterista vain sen tiedon, mita tarvitsevat
toiminnassaan ja mihin ovat oikeutettuja. Tulorekisteri ei luo uusia oikeuksia saada tietoa ja
tiedon kayttaja saa tarvittavat tiedot vain, jos kayttajalla on oikeus saada tiedot sen toimin-

taan sovellettavan lainsaadantonsa perusteella. (Tulorekisteri 2020b.)

Tiedon kayttajat

Tulorekisteri

Tydnantaja
TULOREKISTERI

Etuuden maksaja

B aieatiedot

I enustiedot

Ulosolto

" Anvangnmaan magkunts @
sen yranomaiset

Palkansaaja Etuustulon saaja

Kuvio 2: Tulorekisterin aikataulu ja osapuolet. (Tulorekisteri 2020d.)

Tyonantajan nakokulmasta tulorekisteri selkeyttaa ja yksinkertaistaa ilmoittamisvelvollisuuk-
sia. TyOnantajat ilmoittavat tiedot maksetuista palkoista vain yhden kerran tulorekisteriin,
josta tulorekisterin tiedon kayttajat hakevat tarvitsemansa tiedot. Tiedot on mahdollista il-

moittaa teknisen rajapinnan kautta, jos palkkahallinnon jarjestelman ja tulorekisterin valille
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on rakennettu sahkoinen yhteys. Palkkatiedot voi ilmoittaa suoraan palkanlaskentajarjestel-
masta tulorekisteriin ilman, etta ilmoittajan tarvitsee siirtya erikseen tulorekisterin ilmoitta-

misen palveluun. (Tulorekisteri 2020b.)

Tulorekisterin nakokulmasta palkkatiedot, elaketulojen tiedot seka tiedot maksetuista
etuuksista ovat reaaliaikaisesti saatavista yhdesta paikasta. Tulonsaaja voi sahkoisessa asioin-
tipalvelussa katsoa omia tulotietojaan, joihin on saanut valtuutuksen. Tulonsaaja saa reaaliai-
kaisen kokonaiskuvan palkka- ja etuustiedoistaan seka voi tarkistaa esim. onko tydantaja hoi-
tanut ilmoittamiseen liittyvat tyoantajavelvoitteet. Tulosaaja voi tilata tulorekisterista omia

tulotietojaan koskevan tulorekisteriotteen. (Tulorekisteri 2020b.)

Tiedonkayttdjan nakokulmasta tulorekisteri automatisoi prosesseja ja mahdollistaa reaaliai-
kaisen valvonnan seka yksinkertaistaa asiointia muiden kayttajien kanssa. (Tulorekisteri
2020b.)

3.5.1 Tulorekisterin ilmoituskanavat

Tulorekisteriin on mahdollista ilmoittaa tietoja neljalla eri tavalla. Suositelluin tapa on tekni-
nen rajapinta, eli suoraan asiakkaan jarjestelmasta rakennettava sahkoinen yhteys. Teknisen
rajapinnan kautta ilmoittaminen on suositeltavin ja helpoin tapa, koska tiedot voidaan ilmoit-
taa suoraan palkkajarjestelmasta tulorekisteriin vahentaen manuaalisia tyovaiheita. Palkan-
laskija voi kayttaa samaa jarjestelmaa palkanlaskentaan ja tietojen ilmoittamiseen, teknisen
rajapinnan avulla. Ilmoittaminen ei vaadi palkanlaskijalta erillista tunnistautumista, koska
teknisen rajapinnan kaytosta on sovittu jo palvelua avatessa. Teknisia rajapintoja kayttavat
tunnistetaan kayttamalla tulorekisterin varmennepalvelua, joka annettaan yritykselle itsel-
leen tai sen puolesta asioivalle tilitoimistolle tai muulle palkkahallinnon kumppanille. Yrityk-
sen puolesta asioiva tilitoimisto tai muu palkkahallinnon kumppani sitoutuu kayton yhteydessa
ilmoittamaan vain niiden ilmoitukset, joiden kanssa on tehnyt toimeksiantosopimuksen. Jo-
kaista tyontekijaa ei tarvitse valtuuttaa erikseen, kun kaytetaan teknista rajapintaa. (Tulore-
kisteri 2020e.)

Tulorekisteriin voi ilmoittaa tulorekisteri.fi sivuilla olevan sahkoisen asiointipalvelun kautta
tietoja kahdella eri tavalla. Asiointipalveluun voi syottaa yksittaisen palkkailmoituksen tiedot
sahkoisella verkkolomakkeella tai ladata tiedostoja. Tulorekisterin sahkoinen verkkolomake
eli internetselaimella kaytettava palvelu ja latauspalvelu ei vaadi varmennetta vaan riittaa,
etta ilmoittaja on tunnistautunut Suomi.fi -tunnisteella. Ilmoittaminen vaatii valtuudet asi-
oida edustamansa organisaation puolesta. Tulorekisterin latauspalvelussa voi palkkatietoai-
neistoa toimittaa tiedostona, jossa ilmoittaja on muodostanut aineiston omasta palkkajarjes-
telmasta. Latauspalveluun ladataan XML-tiedostot ja kayttaja saa lahetetysta aineistosta ka-

sittelypalautteen. (Tulorekisteri 2020f.)
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Tulorekisteriin voi ilmoittaa tiedot vain erityisesta syysta paperilomakkeella ja silloin kayte-
taan tulorekisterin julkaisemia lomakkeita. Paperinen lomake voi tulla kyseeseen, mikali sah-
koinen ilmoittaminen yksityishenkilolle, kuolinpesalle, satunnaiselle tyonantajalle tai ulko-
maalaiselle on teknisen esteen vuoksi mahdotonta toteuttaa. Yksi lomake pitaa sisallaan yh-
den maksupaivan tiedot tulonsaajasta eli jokaisesta tyontekijasta tulee antaa oma ilmoitus.
Ilmoitus ei saa olla puutteellinen niin, etta pakollisia tietoja puuttuu tai ne ovat tulkinnanva-
raisia. Tulorekisteri hylkaa epaselvat ilmoitukset ja lahettaa asiasta kirjeen, josta ilmenee
puutteet. (Tulorekisteri 2020g.)

Tulorekisteriin voi ilmoittaa tietoja tulorekisteri.fi sivuilla olevan sahkoisen asiointipalvelun
kautta tai teknisen rajapinnan, eli suoraan asiakkaan jarjestelmasta rakennettavan sahkoisen
yhteyden kautta. Paperilomakkeella ilmoittaminen vaatii erityista syyta. Tulorekisterin sah-
koisessa asiointipalvelussa on kaksi eri tapaa palkkailmoituksen ilmoittamiseen. Latauspal-
velu, johon voi ladata xml-tiedoston tulorekisteriin tai verkkolomake, jolla yksittaisen palk-

kailmoituksen tiedot syotetaan manuaalisesti tulorekisteriin. (Tulorekisteri 2020b.)

Nain ilmoitan palkkatietoja

TULOREKISTERISSA

kahdella eri tavalla:

&

Kaytdn teknistd
rajapintaa
Varmenteella tunnistetaan
tulorekisteria kdyttava
organisaatio ja aineiston
muuttumattomuus.

Kaytdn sdhkbista
asiointipalvelua
Tunnistaudun Suomi.fi:ssd
tai Katso-tunnisteella,
mikali olen ulkomainen
henkild tai yritys.

Asia kunnossa!

tulorekisteri.fi

Kuvio 3: Tietojen ilmoittaminen tulorekisteriin kahdella eri tavalla. (Tulorekisteri 2020c.)
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3.5.2 Palkkatietojen ilmoittaminen tulorekisteriin

Tulorekisteriin ilmoitetaan tietoja palkkatietoilmoituksena tai tyoantajan erillisilmoituksena.
Palkkatietoilmoituksella tyoantaja tai muu suorituksen maksaja ilmoittaa 1.1.2019 tai sen jal-
keen maksetut palkat ja muut ansiotulot jokaisesta tulonsaajasta erikseen maksupaivan mu-
kaan. Palkkatietoilmoituksessa voi olla samalle tulonsaajalle useita tulolajeja eika niissa ole
euromaaraista ylarajaa. Vuoden 2020 alusta on mahdollista ilmoittaa saman palkkamaksukau-
den palkkaennakot ja verovapaat kustannuskorvaukset yhdella ilmoituksella. Lisaksi vuoden
2020 alusta ei tarvitse ilmoittaa tulorekisteriin enintaan 100 euron arvoisia kilpailupalkintoja,
mikali palkinnon saajalla ei ole palvelussuhdetta palkinnon antajaan. Tyoantajan erillisilmoi-
tus tulee antaa, kun ilmoitetaan kohdekuukauden aikana maksetut tydoantajan sairausvakuu-
tusmaksujen yhteismaara ja siita tehdyt vahennykset seka ilmoitus, jos maksaja kuuluu tyoan-
tajarekisteriin eika palkkoja ole maksettu ollenkaan. Virheellinen ilmoitus tulee korjata viipy-
matta tulorekisteriin, maksajan tulee korjata alkuperainen palkkailmoitus paasaantoisesti
korvaavalla ilmoituksella, jossa annetaan kaikki tiedot uudelleen, mutta korjattuna. Jotta
korjaus tulee tehtya oikeaan ilmoitukseen, on hyva kayttaa ilmoitusviitetta. Ennen vuotta
2019 koskevat palkkailmoitukset tulee korjata suoraan tietoja kayttavalle taholle ja niita kor-
jauksia ei ilmoiteta tulorekisteriin. Tulorekisteri sailyttaa palkkatietoilmoitukset 10 vuotta

tiedon tallentamisvuotta seuraavan vuoden alusta lukien. (Tulorekisteri 2020h.)

3.5.3 Ilmoittamisen maaraajat ja seuraamusmaksut

Tyoantajien, yhdistysten ja organisaatioiden tulee antaa tiedot tulorekisteriin viiden kalente-
ripaivan jalkeen maksetuista suorituksista, poikkeavat maaraajat koskevat vain kotitalous-
tyoantajia. Paperisella lomakkeella ilmoittamisen maaraaika on viiden kalenteripaivan sijaan
kahdeksan kalenteripaivaa. Palkkatietoilmoitukset voi ilmoittaa tulorekisteriin 45 paivaa en-
nen maksupadivaa ja palkkatietoilmoitus on annettava viimeistaan tulorekisteriin viiden kalen-
teripaivan jalkeen maksupaivasta. Ajantasaisella ilmoittamisella varmistetaan, etta suoritus-
ten maksamiseen liittyvat vakuutusmaksut voidaan peria ja veronsaajan tilitykset suoritetaan
oikea-aikaisesti. Tulorekisteri katsoo, etta vuodet 2019-2020 ovat siirtymakautta, jolloin myo-
hastymismaksua ei paaosin perita, mutta mikali ilmoittamisvelvollisuus laiminlyodaan taysin,
saatetaan siirtymaajalta maarata myohastymismaksuja ja tiedon kayttajat voivat maarata

muita seuraamuksia. (Tulorekisteri 2020i; Tulorekisteri 2020j.)

3.5.4 Tulorekisterin termit

Seuraavaksi kerron opinnaytetyossa kaytetyista sanoista seka avaan tulorekisterin ilmoituska-

navissa kaytetyista termeista.

Alla kerron opinnaytetyossa ja tulorekisteristerin ilmoituskanavissa kaytetyista keskeisisista

termeista.
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limoitusliikenteen hoitaja - Keva

ilmoitusliikenteen hoitaja on Kevan yhteyshenkilo ansio- ja palvelussuhdetietojen ilmoittami-

seen liittyvissa kysymyksissa.

Oman organisaation maksamat palkat -erityisrooli

Henkilolle on myonnetty Oman organisaation maksamat palkat -erityisrooli, henkilon tehdessa
tietojen hakuja naytetaan myos henkilon oman organisaation lahettamat ilmoitukset (Tulore-
kisteri 2020d).

Perusrooli

Perusrooli maarittaa, milla hakuehdoilla tiedon kayttaja voi sahkoisessa asiointipalvelussa ha-
kea ilmoituksia (Tulorekisteri 2020d).

Sahkoinen asiointipalvelu

Tulorekisterin sahkoisessa asiointipalvelussa voi toimittaa tietoja tulorekisteriin lataamalla
tiedostoja tai syottamalla yksittaisen ilmoituksen verkkolomakkeella, hakea tai katsella tie-

toja jo annetuista ilmoituksista (Tulorekisteri 2020d).

Tekninen rajapinta

Teknisella rajapinnalla tarkoitetaan eri jarjestelmien valille luotua integraatiota esim. tulore-
kisterin ja palkkahallinnon ohjelmiston valille rakennettu sahkoinen yhteys, jolloin tiedot siir-

tyvat naiden valilla (Tulorekisteri 2020d).

kisterissa mm. valtuuttaa oman organisaation henkilot tyoskentelemaan valituissa tiedon

kayttajan rooleissa (Tulorekisteri 2020d).

Tiedon kayttdjan rooli

Tiedon kayttajan rooli muodostuu perusroolista ja tiedonsaantiprofiilista. Perusrooli maarit-
taa, milla hakuehdoilla valtuuden saanut henkilo voi hakea ilmoituksia ja tiedonsaantiprofiili
maarittaa mita tietoja ilmoituksella naytetaan tulorekisterin sahkoisessa asiointipalvelussa
(Tulorekisteri 2020d).

Tiedonsaantioikeus
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Tietojen luovuttamisesta saadetaan tulotietojarjestelmasta annetun laissa, jonka mukaan on
oikeus saada tulorekisterista tiettyja tietoja tiettyyn kayttotarkoitukseen (Tulorekisteri
2020d).

Tietolupa

Tulorekisteriyksikon antama paatos tietojen luovuttamisesta ja valittamisesta tietylle tiedon
kayttajalle (Tulorekisteri 2020d).

Valtuus

Tiedon kayttajan paakayttaja valtuuttaa oman organisaationsa tyontekijat tiedon kayttajan

rooleihin, joten heilla on oikeus asioida toisen puolesta tietyssa asiassa (Tulorekisteri 2020d).
Varmenne

Sahkoinen todistus, jolla tunnistetaan tietoja kayttava tai tuottava organisaatio seka varmis-
tetaan aineiston muuttumattomuus. Tulorekisterin varmennepalvelu antaa teknisten rajapin-

tojen tarvittavat varmenteet (Tulorekisteri 2020d).
3.5.5 Tulorekisterin laadunvarmistus ja riskien minimointi

Tulorekisterin kayttoonotossa huomioitiin laaja-alaisesti laadunvarmistus ja riskien mini-
mointi. Ulkopuolisen toimijan toimesta tehtiin kayttoonoton suunnitelmille auditointi. Ennen
sidosryhmatestausta ja tuotantokayton aloittamista ulkopuolinen toimija teki jarjestelmako-
konaisuudelle tietoturva-auditoinnin. Mahdolliset virheet minimoitiin automatisoidulla tes-
tauksella, jolla saatiin vapautettua resursseja lisaarvoa tuottaviin prosesseihin, kuten kokeel-
lisen testaamiseen, testitapausten ja tehtavalistojen jasentelyyn, testattavuusanalyyseihin ja
jatkokehitykseen. Tulorekisteriin tehtiin ennen tuotantoon ottamista jaadytyskausi, jolloin
vain tuotannon estavat virheet korjattiin ja tuotantoon vietavaan versioon ei tehty kehitys-
tyota. Toteutusprojektin aikana tulorekisteriyksikolle ja sidosryhmille jarjestettiin koulutuksia
ja tukea toteutukseen, testaukseen ja kayttoon. Tulorekisteri pilotoi jarjestelmaa ennen tuo-
tantokayton aloitusta yhteistyossa pilottitahon kanssa. Tulorekisterin kayttoonotossa suoritet-
tiin savutestausta aina ennen jokaisen version julkaisua seka ennen tuotantokayton aloitusta.
Suorituskykytestaus tehtiin jarjestelmakokonaisuuksille, joilla selvitettiin maksimisuoritus-
kyky, laitteiston tarve ja kuormituksen sietokyky seka tunnistettiin jarjestelman ongelmakoh-
dat. Saannollinen suorituskyvyn testaaminen jatkui koko toteutusvaiheen ajan, ennen sidos-
ryhmatestauksen ja tuotannon aloittamista. Tietoturva varmistettiin jarjestelman kehitys-
tyossa Microsoftin Security Development Lifecycle -mallia ja kehittajien, testaajien, tietotur-
vahenkiloiden ja ymparistoasiantuntijoiden tietoturvakoulutusten suorittamisella (mm. SDL),
jota seurataan vuosittain. Hankkeen sisaisen testauksen lisaksi jarjestelmakokonaisuutta tes-

tattiin yhdeksan kuukautta ulkoisten sidosryhmien testaamisella ennen tuotannon
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aloittamista. Nain varmistettiin jarjestelman mahdollisimman laaja ja kattava testaus. Pro-
jektin toteutusta, testausta ja kayttoonoton valmiutta on arvioitu niin sisaisesti, kuin sidos-
ryhmien osalta. Yhteistyota tehtiin eri osa-alueilla sidosryhmien kanssa hankkeen aikana ja
tuotantovaiheessa. Yhteyshenkilot nimettiin tiedon tuottajille ja kayttajille. Yhteyshenkiloita

olivat esimerkiksi testaus, viestinta, juridiset asiat, kayttoonotto. (Tulorekisteri 2020k.)

3.6 Riskienhallinta Kevassa ja Elaketurvakeskuksessa

Kevassa riskienhallinta kuuluu paivittaiseen johtamiseen ja esimiestyohon, riskienhallinta kyt-
kettiin vuonna 2019 uuden strategian toimeenpanon eri vaiheisiin. Tavoitteena on prosessien
ja toiminnan kehittaminen seka tavoitteiden saavuttamisen tukeminen. Kevan maineenhallin-
taa ja riskienhallintaa yhdistettiin entista tiiviimmaksi kokonaisuudeksi. Keva osallistui FATO
2019 -harjoituksiin ja Kevassa varauduttiin poikkeustilanteisiin, jossa mm. viestinta ja IT piti-
vat yhteisen kyberharjoituksen. Kevan hallitus arvioi suurimmaksi strategiseksi riskiksi muu-
toksen johtamisen eli strategian uudistamistavoitteiden ja toimeenpanoon onnistumisen. Suu-
reksi riskiksi arvoitiin lisaksi sijoitustoiminnan pitka aikavalin tuoton saavuttaminen taman-
hetkisessa taloustilanteessa seka mahdollinen elakejarjestelmien yhdistaminen niin, etta saa-
vutetaan kokonaisuuden kannalta parhain lopputulos. Kevan varautumissuunnittelulla varmis-
tetaan toiminnan jatkuvuus poikkeuksellisissa hairiotilanteissa ja poikkeusoloissa. Varautumis-
suunnittelun tarkoituksena on turvata Kevan asiakkaiden elakkeiden maksaminen ja keskeis-
ten palveluiden jatkuvuus kaikissa tilanteissa. Keva-lakiin astui voimaan muutos vuoden 2020
alussa, joka edellyttaa laajaa riskiarvioinnin tekemista ja sen laatimista varten perustettiin
kevaalla 2019 tyoryhma. Tyoryhman ensimmainen riskiarvio tullaan laatimaan kevaan 2021 ai-

kana. (Kevan vastuullisuuden tunnusluvut 2019, 22.)

Elaketurvakeskus teki vuodelle 2019 riskianalyysit tulossuunnittelun yhteydessa, jossa niita
arvioitiin strategisten tavoitteiden seka palvelutoiminnan tavoitteiden nakokannasta. Elake-
turvakeskus arvioi, etta tulorekisteriin liittyva riski toteutui jossain maarin. Tulorekisterin
kayttoonotto onnistui, mutta epaselvia tilanteita, virheita ja selvittelyja syntyi niin elake-
alalla kuin tulorekisterissa. Puuttuvat ja useaan kertaan annetut palkkailmoitukset aiheuttivat
erityisesti selvittelytyota ja osan tyoantajien ilmoittamisen aloittaminen pitkittyi pitkalle ke-
vaaseen. Elaketurvakeskuksen palveluiden uudistamista siirsi tulorekisterin rekisteroityjen
palkkatietoilmoitusten hajanaisuus ja tulorekisterin palveluiden puutteellinen suorituskyky.
Valvontapalvelut, jotka perustuivat uuteen tulorekisteritietoon, saatiin kayttoon marras-
kuussa, mutta niiden suorituskyvyssa on viela parantamisen varaa. Kehittamista, liittyen pal-
veluihin jatketaan, vuonna 2020. Elaketurvakeskus arvioi, etta avainhenkiloiden kuormittu-
mista koskeva riski toteutui osittain ja avainriskien ulkopuolelta toteutui kaksi riskia. EESSI-
uudistuksen kayttoonotto elakealalla lykkaantyi 2020 syksyyn ja Elaketurvakeskukseen lahete-
tyista palkattomien jaksojen ilmoituksista lOoytyi korjattavaa aikaisemmilta vuosilta. (Elake-
turvakeskus 2020a.)
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3.7 Vaarinkaytokset

Kevassa tietosuojan keskeiset linjaukset kuuluvat toimintatapaan, Code on Conductiin ja sen
mukaan Keva turvaa tiedon luottamuksellisuuden, saatavuuden ja eheyden. Kevassa tietosuo-
jaan liittyvia ohjeistuksia ja prosesseja vakiinnutettiin ja kehitettiin vuonna 2019 mm. henki-
6ston tietosuojaohjetta taydennettiin ja valmennettiin henkilostoa. Lokienhallintaa kehitet-
tiin niin, etta keskeisista jarjestelmista pystytaan selvittamaan mita ja kuka on tehnyt. Tieto-
suojavastaava seuraa henkilotietojen kasittelya ja poimii valvontaan mm. julkisuuden henki-
loita tai Kevan henkilokuntaa, joiden tiedoilla on korkeampi riski joutua vaarinkaytoksen koh-
teeksi. Kevan eettinen ryhma kasittelee asioita, joissa epaillaan rikkomusta Kevaa koskevaa
sisaista tai ulkoista saantelya tai Kevan toimintaperiaatteita kohtaan. (Kevan vastuullisuuden
tunnusluvut 2019, 22-23.)

Tulorekisterissa tietosuoja ja tietoturva on huomioitu maarittelyvaiheesta lahtien Security by
Design -ajatuksella, jolloin turvallisuus huomioidaan kaikissa kehitysvaiheissa. Tiedot kasitel-
laan ja sailytetaan ns. korotetun tietoturvatason ymparistossa, jossa noudatetaan VAHTI-oh-
jeistusta. Tietojen kayttoa rajataan tiukasti, joten tiedon kayttajat saavat vain ne tiedot,
joilla heilla on lain mukaan oikeus seka kayttajien tiedonsaantioikeutta rajataan kayttooi-
keuksilla. Turvakielto koskee my0s tulorekisterista annettuja tietoja. Tulorekisteri valvoo tie-

tojen kayttoa kayttolokeilla ja vaarinkaytoksiin tarvittaessa puututaan. (Tulorekisteri 2020m.)

Elaketurvakeskus noudattaa henkilotietojen kasittelyssa lakia ja tietoja kasittelevat henkilot
ovat salassapitovelvollisuuden alaisia, jotka ovat allekirjoittaneet vaitiolositoumuksen. Kayt-
tovaltuuksia myonnetaan vain tyotehtavien edellyttamassa laajuudessa ja kayttajalla on yksi-
loiva kayttajatunnus. Rekisteriin ei tallenneta turvakiellon alaisia osoite- ja kotipaikkatietoja.
Elaketurvakeskus valvoo henkilotietojen sisaltavien rekisteritietojen kayttoa paivittain jarjes-

telmasta saatujen lokitietojen perusteella. (Elaketurvakeskus 2020b).

4 Tutkimusprosessi

Tieteellisten tutkimusten tarkoitus on ratkoa ongelmia, jolla selvitetaan tutkimuskohteen toi-
mintaperiaatteita ja lainalaisuuksia. Tutkimus voi olla teoreettista tutkimusta, jossa hyodyn-
netaan valmiina olevaa tietomateriaalia tai empiirista eli havainnoivaa tutkimusta. Empiirinen
tutkimus pohjautuu teoreettisen tutkimuksen mukaisesti kehitettyihin menetelmiin, jolloin
voidaan tutkia, toteutuuko jokin teoriasta johdettu olettamus (hypoteesi) kaytannossa, selvit-
taa syita kayttaytymiselle tai ilmiolle tai loytaa vastaus siihen, miten jokin asia pitaisi toteut-
taa. (Heikkila 2014, 12.)

Tutkimuksen eri vaiheet muodostavat kokonaisuuden, jota kutsutaan tutkimusprosessiksi. Tut-

kimusprosessi kaynnistetaan tutkimusongelman maarittelemisella ja perehtymalla samasta
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aiheesta aikaisemmin tehtyihin tutkimuksiin seka niissa esitettyihin tuloksiin ja olemassa ole-
vaan teoriatietoon. Tutkimussuunnitelma pitaa sisallaan yksityiskohtaiset tiedot kaikista tutki-
mukseen vaikuttavista asioista. Suunnitelma kertoo vastaukset kysymyksiin mita ja miksi tut-
kitaan, mita aineistoa kaytetaan, miten tiedot hankitaan, miten tietoa kasitellaan ja milla ta-

voin tutkimustulokset raportoidaan. (Heikkila 2014, 20.)

Tutkimuksen onnistuminen edellyttaa sopivan kohderyhman ja tutkimusmenetelman valintaa.
Tutkimusongelma ja sen tavoite ratkaisevat ensisijaisesti tutkimusmenetelman. Kayttokelpoi-
sia vaihtoehtoja on useita ja valinta niiden valilla on haastava. Tutkimuksen kohteena olevaa
joukkoa, josta tieto halutaan, kutsutaan perusjoukoksi. Tutkimus voidaan tehda joko koko-
naistutkimuksena, jolloin tutkitaan koko perusjoukkoa tai otantatutkimuksena, jolloin tutki-

mus kohdistetaan vain johonkin perusjoukon osajoukkoon eli otokseen. (Heikkila 2014, 12.)

Tyoelamalahtoisessa kehittamistyossa painottuvat niin tieteen tekemisen kuin yritysmaail-
mankin eettiset saannot. Tavoitteet kehittamistyossa tulee olla korkean moraalin mukaisia,

tyo tulee tehda huolellisesti, rehellisesti ja tarkasti ja seurausten tulee olla kaytantoa hyodyt-

4.1 Tutkimusmenetelman valinta

Empiirinen tutkimus voidaan jakaa kvantitatiiviseen (maarallinen) ja kvalitatiiviseen (laadulli-
nen) tutkimukseen riippuen tutkimusmenetelman valinnasta. Kvantitatiivisen eli maarallisen
tutkimuksen avulla selvitetaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Tutki-
mus edellyttaa riittavan suurta ja edustavaa otosta. Aineiston keruussa kaytetaan yleensa
standardoituja tutkimuslomakkeita, jossa on valmiit vastausvaihtoehdot. Tuloksia voidaan ha-
vainnollistaa taulukoin ja kuvin. Maarallisen tutkimuksen avulla saadaan yleensa kartoitettua
olemassa oleva tilanne, mutta ei pystyta tarpeeksi selvittamaan asioiden syyta. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa eli laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta ja sen
kayttaytymista ja paatosten syita. Laadullisessa tutkimuksessa rajoitutaan tavallisesti pieneen
maaraan tapauksia, mutta ne pyritaan tarkastelemaan mahdollisimman tarkasti. (Heikkila,
15.)

Usein maarallinen menetelma on strukturoitu lomakehaastattelu tai lomakekysely, jossa kysy-
taan samat kysymykset suurelta joukolta vastaajia. Suuren joukon vastaukset muodostavat
otoksen tietysta kohteena olevasta perusjoukosta ja koko perusjoukon vastauksia analysoi-
daan tilastollisin menetelmin. Tutkija ei maarallisia menetelmia kayttaessa vaikuta tutkimuk-
sen kohteeseen, koska ei kohtaa tutkittavia ja on niista selvasti erillaan. Maaralliset menetel-
mat ovat erinomaisia silloin, kun halutaan varmennus siita, etta pitaako joku teoria paik-
kansa. Tutkimuksen luotettavuutta mitataan reliabiliteetin ja mittarin tarkkuuden eli validi-
teetin avulla. Laadullisia menetelmia ovat avoin-, teema- ja ryhmahaastattelut, jossa tutkit-

tava tekee osallistuvaa havainnointia. Laadullisia menetelmia kaytetaan sellaisten aiheiden
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tutkimiseen, joita ei tunneta entuudestaan hyvin ja halutaan ymmartaa ilmiota paremmin
seka kokonaisvaltaisemmin. Laadullisessa menetelmassa on tarkoitus tuottaa uutta tietoa,
olemassa olevat teoriat eivat monesti ohjaa yhta selvasti kuin maarallisten menetelmien
suunnittelua. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 104-105.)

Kvantitatiiviseen tutkimukseen tarvittavat tiedot voidaan saada erilaisista muiden keraamista
tilastoista, tietokannoista ja rekistereista tai tiedot kerataan henkilokohtaisesti. Henkilokoh-
taisesti kerattavissa aineistoissa on tutkimusongelman perusteella paatettava, mika on kohde-
ryhma ja mika tiedonkeruumenetelma tilanteeseen parhaiten soveltuu. Tutkittavan asian
luonne, tavoite, aikataulu seka budjetti ovat tiedonkeruumenetelmaan vaikuttavia seikkoja.
(Heikkila, 16-17.)

Perusjoukko ja otos ovat otannan ratkaisevia kasitteita, koska perusjoukkoa ovat ne kenesta
tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita ja otoksen muodostavat tutkimukseen valitut vastaajat.

Otoskoko on yksi tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavista tekijoista ja kuinka tarkasti otos
kuvaa perusjoukkoa. Huolellisesti laadittu otanta-asetelma mahdollistaa luotettavien johto-

paatosten tekemisen pienemmallakin otoskoolla ja kokonaisluotettavuutta voi panostaa mit-
taamalla. (Vehkalahti 2014, 43.)

Toimeksiantajan toiveesta toteutin osana opinnaytetyota kvantitatiivisen eli maarallisen tut-
kimuksen, jossa selvitin tulorekisterin kayttoonoton kokemuksia JuEL:n nakokulmasta. Toi-
meksiantaja halusi selvittaa, kuinka tyytyvaisia ilmoitusliikenteen hoitajat ovat talla hetkella
saamaansa palveluun ja minkalaisia lisapalvelu- seka koulutustarpeita heilla on. Tutkimuksen
avulla oli myos tarkoitus selvittaa mahdolliset kehittamiskohteet ja mita nykyaan jo olemassa
olevia palveluita asiakkaat pitavat tarkeina ja minkalaisia palveluita tulisi kehittaa lisaa, jotta
asiakkaat saavat kaiken tarvitseman tuen uudessa tietojen ilmoittamisen mallissa. Tutkimus
oli ajankohtainen toteuttaa juuri nyt, koska tulorekisterista on saatu kokemuksia vuoden
ajalta. Toimeksiantajalle on tarkeaa tietaa, minkalaisena asiakkaat kokevat saamansa palve-

lun ja mihin asioihin kaipaavat lisaa tukea ja neuvontaa.

Kyselylomake on kysely- ja haastattelututkimuksessa merkittava osatekija. Puutteellinen tai
huonosti suunniteltu tutkimuslomake voi saada aikaan sen, etta koko tutkimus epaonnistuu.
Lomakkeen suunnittelu edellyttaakin kirjallisuuteen tutustumista, tutkimusongelmaan syven-
tymista ja tasmentamista, kasitteiden maarittelya ja tutkimusasetelman valintaa. Suunnitte-
luvaiheessa on myos hyva miettia aineiston kasittelya. Kysymyksia ja niiden vastausvaihtoeh-
toja suunniteltaessa on selvitettava, kuinka tarkkoja vastauksia pyritaan saamaan ja myos,
kuinka tarkkoja tietoja on mahdollista saada. Tutkimuksen tavoite on oltava perusteellisesti

selvilla, ennen kuin kyselylomakkeen laatiminen aloitetaan. (Heikkila 2014, 45.)
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4.2  Asiakastyytyvaisyyskyselyn laatiminen

Saatekirje edustaa kyselytutkimusta, joten sen laatimisella on merkitys kokonaisuuden kan-
jalle tutkimuksen perustiedot, mita tutkitaan ja miten vastaajat on valittu, seka kuka tutki-
musta tekee ja kuinka saatuja tutkimustuloksia hyodynnetaan. Verkkolomakkeet ovat yleisty-
neet, mutta niihin voi liittya tavoitettavuushaasteita. Kyselymaarien kasvaessa on ilmennyt
vastausturtumusta ja vastausprosentit ovat heikentyneet huolestuttavasti. (Vehkalahti 2014,
47-48.)

Tarkoituksena oli suunnitella ilmoitusliikenteen hoitajille mahdollisimman selkea, nopeasti
taytettava ja loppuun mietitty asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselyn vastausvaihtoehdot olivat
valmiiksi strukturoituja. Kyselyn lopussa ilmoitusliikenteen hoitajilla oli mahdollisuus toivoa
ohjetta tai palvelua Kevalta seka antaa vapaamuotoista palautetta tai tuoda omia kehittamis-
ideoita. Kyselyn toteuttamistavaksi valittiin internet-kysely, joka tehtiin Microsoft Forms-ky-
selynluontipalvelulla. Sahkopostiviestissa oli asiakastyytyvaisyyskyselyyn johtavan linkin lisaksi
saatekirje (Liite 1.), jossa kerrottiin lyhyesti kyselyn taustaa, kuten kyselyn tekija, tutkittava
aihe ja tulosten kayttotarkoitus. Saatekirjeessa lisaksi kerrottiin, etta tutkimusten tuloksia

kasitellaan anonyymisti, eivatka kyselyyn vastanneiden tiedot nay annetuissa vastauksissa.

Ilmoitusliikenteen hoitajille lahetettiin sahkopostia, jossa kerrottiin, mihin tarkoitukseen ky-
seista tutkimusta tehdaan ja linkki kyselyyn. Kyselyn kohderyhmaksi valittiin 220 JuEL:n piiriin
kuuluvaa tyoantajaa. Kyselyn ulkopuolelle jaivat JuEL:n piiriin kuuluvien perhehoitajien tie-

toja ilmoittavat ulkoiset tahot (muita kuin varsinaiset JuEL-tyonantajat).

Kirjallisuudessa kasitellaan jarjestysasteikoksi monet kyselytutkimusten mittaustavat, kuten
asennemittaus, josta tunnetuin on Likertin asteikko. Kaytannollisesti katsoen Likertin as-
teikolla tehdaan tilastollista tarkastelua ikaan kuin kyseessa olisi valiasteikko, jolla voi hyvin
laskea keskiarvoja, hajontoja ja korrelaatioita. Talloin on hyva kayttaa myos muita menetel-
mia mittausvirheiden vahentamiseksi. Asteikossa on tarkeaa, etta kaytettava asteikko muo-
dostaa selvan jatkumon aaripaasta toiseen ja keskella oleva vaihtoehto on neutraali. Mikali
neutraaleja vastauksia syntyy liian paljon, on syyna liian pitka lomake tai lilan monimutkaiset
kysymykset. Neutraalin vastauksen puuttuessa, vastaukset jaavat helposti saamatta, joten
neutraali vastaus on puuttuvaa tietoa parempi. Lomakkeissa kaytetty vaihtoehto ”en osaa sa-
noa” voi pitaa sisallaan useita syita ja sen sijoittaminen keskelle on haitallinen vaihtoehto,

koska mittaa eri asiaa kuin kysymys. (Vehkalahti 2014, 35-37.)

Taman tutkimuksen avuksi tehty asiakastyytyvaisyyskysely on suunniteltu yhdessa Kevan rekis-
teripaallikon kanssa ja kyselya tarkasteltiin useampaan kertaan, jotta siita saatiin juuri sellai-
nen, jolla saadaan ratkaisu haluttuihin kysymyksiin. Kysely lahetettiin 28.1.2020 sahkopostitse

220 JuEL:n asiakkaalle. Kyselyyn annettiin vastausajaksi kaksi viikkoa, eli viimeinen
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vastausaika oli perjantai 7.2.2020. Muistutusviesti kyselyyn vastaamisesta lahetettiin
4.2.2020. Vastausinnokkuus oli suurimmillaan heti kyselyn lahettamisen seka muistutusviestin
lahettamisen jalkeen. Vastauksia saatiin 85 asiakkaalta, joten vastausprosentiksi muodostui

nain n. 39 %.

Tassa tutkimuksessa kaytettiin asiakastyytyvaisyyskyselyn arvosteluasteikkona Likertin asteik-
koa 5-portaisena, joka on mielipidevaittamissa yleisesti kaytetty ja sen avulla saadaan paljon
tietoa vahaan tilaan. (Heikkila 2015, 51.) Kyselylomakkeessa oli kaikkiaan seitseman kysy-

mysta.

5  Aineiston analyysi

Analyysitapojen valintaa ei ole maaritelty tiettyjen kaavamaisten saantojen mukaan. Maaral-
lisessa eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa vastausten analyysi tehdaan, kun aineisto on ke-
ratty ja jarjestetty strukturoiduilla lomakkeilla tai asteikkomittareilla. (Hirsijarvi, Remes &
Sajavaara 2014, 223.)

Aineistoon tutustuminen on hyva aloittaa selailulla, jolla varmistaa siina olevan materiaalin
paallisin puolin. Kyselytutkimusaineiston luonteenomainen muoto on havaintomatriisi, joka
koostuu kyselyyn osallistuneiden henkildiden vastauksista. Havaintomatriisin vaakariveja kut-
sutaan havainnoinniksi ja tyypillisesti yhta vastaajaa kohti on yksi havainto. Havaintomatriisin
pystyriveja kutsutaan muuttujiksi eli jokaiselle asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukselle on
oma muuttujansa. (Vehkalahti 2014, 51.) Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kaytetty Microsoft
Forms -kyselyluontipalvelu antoi valmiin Excel-pohjan mista nama tiedot loytyivat ja, joita oli

mahdollista kasitella ja muokata.

5.1 Tutkimustulokset

Tassa luvussa olen pyrkinyt esittamaan saadut tutkimustulokset mahdollisimman kattavasti ja
selkeasti, kayttaen erilaisia graafisia kuvioita ja luetteloita. Saadut tutkimustulokset ovat ka-

sitelty samassa jarjestyksessa, kuin ne olivat itse asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on lahetetty tyoantaja-asiakkaille, joiden henkilostomaara ja
palkkaohjelmat vaihtelevat. Taman on voinut vaikuttaa Ilmoitusliikenteen hoitajien palvelu-
tarpeisiin seka kokemuksiin tulorekisterin kayttoonotosta. Asiakastyytyvaisyyskyselysta jate-

tiin taustakysymykset pois tietojen anonyymin kasittelyn perusteella.

Asiakastyytyvaisyys kysely lahetettiin 220:lle ilmoitusliikenteen hoitajalle. Kyselyyn vastasi 85

ilmoitusliikenteen hoitajaa.
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5.2  Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset

Asiakastyytyvaisyyskysely aloitettiin kysymykselld, johon on helppo vastata. Selvitimme ilmoi-
tusliikenteen hoitajien nakemysta, etta onko heilla ollut tarve olla yhteydessa Kevaan useam-

min tulorekisterin kayttoonoton myota.

OVATKO YHTEYDENOTTOSI KEVAAN LISAANTYNEET
TULOREKISTERIN KAYTTOONOTON MYOTA? vasrarru assa i 1

Kuvio 4: Ovatko yhteydenottosi Kevaan lisaantyneet tulorekisterin kayttoonoton myota?

”Ovatko yhteydenottosi Kevaan lisaantyneet tulorekisterin myota” Kysymykseen tuli yhteensa
vastauksia 84 kappaletta, josta yksi vastaajista jatti tyhjan vastauksen. Suurin osa eli yh-
teensa 54 vastaajaa ilmoitti, ettei yhteydenotot Kevaan ole lisaantyneet tulorekisterin myota.
Vastaajista 30 ilmoitti yhteydenottojen lisaantyneen tulorekisterin kayttoonoton myota. Tyon-
antajat lahettivat ennen tulorekisteriaikaa tiedot JUEL:n mukaisesti vakuutetuista palvelus-
suhteista ja ansioista Kevaan, joka hoiti lahetettyjen tietojen esitarkistuksen, rekisteroinnin
seka osittain my0s rekisterdinnissa esiintyneiden virheiden kasittelyn. Taman lisaksi Keva oh-
jeisti asiakkaita JuEL-vakuuttamisen lukuisissa eritystilanteissa. Kaikkiin naihin tyovaiheisiin

liittyi runsaasti viestintaa tyoantaja-asiakkaiden ja Kevan valilla.

Tulorekisteriaikana 1.1.2019 tyonantaja ilmoittaa tiedot JuEL:n mukaisesti vakuutetuista pal-
velussuhteista ja ansioista tulorekisteriin, josta tiedot siirtyvat tyoelakealan yhteiseen ansain-
tajarjestelmaan ja Kevan tarpeisiin. Tulorekisteriaikana tyonantajan ja Kevan valinen vies-
tinta liittyy JuEL-vakuuttamisen erityistilanteisiin, tulorekisterista tyoelakealan ansaintajar-

jestelmaan siirtyneiden tietojen rekisteroinnin virheiden korjaamisen ohjeistukseen
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(paasaanto on, etta tyonantaja korjaa itse virheet tulorekisterin kautta) seka tulorekisterin

sahkoisen asiointipalvelun asiakaskayton ohjeistamiseen JuEL:n nakokulmasta.

Oletettavaa oli, etta asiakaskontaktoinnit suoraan Kevaan vahenisivat tulorekisteriaikana.
Nain ei kuitenkaan kaynyt ainakaan viela vuoden 2019 aikana tulorekisterin kayttoonoton asi-

akkaille asettamien erindisten haasteiden vuoksi - painvastoin.

Toisena kysymyksena pyysimme arvioimaan miten seuraavat asiat toteutuvat, kun ilmoituslii-
kenteen hoitajat tarvitsevat Kevalta ohjeistusta JUEL-vakuuttamisesta tai tulorekisteriasi-
oista. Kysymyksessa oli esitetty kuusi erilaista palvelutarjontaa, joita asiakas on voinut arvi-
oida Likertin viisiportaisen asteikon avulla. Viisiportaisessa asteikossa 1 tarkoitti taysin eri
mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 3 ei samaa eika eri mielta, 4 jokseenkin samaa mielta ja 5
taysin samaa mielta. En samaa eika eri mielta - vaihtoehto haluttiin kyselyyn mukaan, vaikka
se olisi voinut olla suosituin vaihtoehto sen puolueettomuuden vuoksi. Ilmoitusliikenteen hoi-

tajille haluttiin antaa vaihtoehto, jossa han ei ota kantaa puolesta eika vastaan.

2. Arvioi, miten seuraavat asiat toteutuvat, kun tarvitset Kevalta ohjeistusta JuEL-vakuuttamisesta
tai tulorekisteriasioista.

Lisatietoja
B Taysin eri mieltd Jokseenkin eri mielts Ei samaa eiks eri mislts Jokseenkin samaa mielts M Taysin samaa mieltd

Kevan viestintd JuEL-vakuuttamisesta ja
tulorekisteriasioista on riittdvas

Chjeistus on asiantuntevaa

Saan vastauksen kysymykseeni

Kewvan tulorekisteri-uutiskirje on hyddyllinen tyéni
kannalta

Clen kayttanyt tulorekisterin séhkdistd asicintipalvelua

tydssani

L&ydan helposti tarvitsemaani tietoa Kevan |
tulorekisteri-verkkosivulta...

Kuvio 5: Arvioi, miten seuraavat asiat toteutuvat, kun tarvitset Kevalta ohjeistusta JuEL-va-

kuuttamisesta tai tulorekisteriasioista.

Kohdassa ”Kevan viestinta JuEL-vakuuttamisesta ja tulorekisteriasioista on riittavaa” arvo-sa-
nan 4 on valinnut 55,3 % ja asteikon parhaimman numeron eli 5, on valinnut 11,8 %. Yhteensa
67,1 % vastaajista on valinnut 4 tai 5, joka tarkoittaa, etta kaksi kolmasosaa vastaajista ovat
sita mielta, etta Kevan viestinta JuEL-vakuuttamisesta ja tulorekisteriasioista on riittavaa. Ar-
vosanan 3 on valinnut 15,3 % ja arvosanan 2 on valinnut 17,6 %. Tulorekisteriaikaisten asioi-

den tiedottaminen ja ohjeistaminen on tarkeaa, koska ilmoittamisen toimintamalli on
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kokonaan uusi. Kukaan vastaajista ei antanut kokonaisarvosanaksi 1, joten taysin tyytymatto-
mia Kevan viestintaan JuEL-vakuuttamisesta ja tulorekisteriasioista ei vaikuta olevan yksi-
kaan. Asioiden tiedottamisessa on jonkin verran parantamisen varaa, vaikka tyytyvaisia asiak-

kaita on enemmisto.

Kohdassa ”ohjeistus on asiantuntevaa vaihtoehdon 4 on valinnut 51,2 % ja myos asteikon par-
haimman numeron eli 5, on valinnut 26,2 %. Yhteensa siis 77,4 % vastaajista on antanut arvo-
sanan 4 tai 5. Vastaajista suurin osa on lahes hyvin tai taydellisen tyytyvaisia ohjeistuksen asi-
antuntemukseen. Vastaajista 13,1 % on antanut arvosanaksi 3, joka tarkoittaa puolueetonta
eli neutraalia. Ainoastaan vastaajista 2,4 % on taysin eri mielta ohjeistuksen asiantuntijuu-

teen.

”Saan vastauksen kysymykseeni” vaihtoehdon 4 on valinnut 46,4 % ja asteikon parhaimman
numeron 5, on valinnut 22,6 %. Yhteensa 69 % vastaajista on sita mielta, etta saavat vastauk-
sen kysymykseensa. Vastaajista 19 % on antanut arvosanan 3, joka tarkoittaa neutraalia, eli ei
ole oikein mitaan mielta. Vastaajista 8,3 % ovat antaneet arvosanan 2 ja 3,6 % ovat antaneet
arvosanan 1. Suhteellisen moni on valinnut, vaihtoehdon 3 tai sen alle. Tassa kohtaa olisi hie-

man parantamisen varaa, vaikka tyytyvaisia asiakkaita on valtaosa.

”Kevan tulorekisteri-uutiskirje on hyodyllinen tyoni kannalta” vaihtoehdon 4 on valinnut 45,2
% ja asteikon parhaimman arvosanan 5 on valinnut 38,1 % vastaajista. Yhteensa 83,3 % vastaa-
jista kokee hyotyvansa Kevan tulorekisteri-uutiskirjeista. Vastaajista 14,3 % on antanut arvo-

sanan 3 ja 2,4 % arvosanan 2. Vastaajista kukaan ei antanut kokonaisarvosanaksi 1.

”Olen kayttanyt tulorekisterin sahkoista asiointipalvelua tyossani” vaihtoehdon 5 on valinnut
70,2 % vastaajista ja vaihtoehdon 4 on valinnut 15,5 % vastaajista. Yhteensa 85,7 % vastaajista
on kayttanyt tulorekisterin sahkoista asiointipalvelua tyossaan. Vastaajista 2,4 % on antanut
arvosanan 3, vastaajista 6 % on antanut arvosanan 2 ja 6 % arvosanan 1. Yhteensa 12 % ei ole

kayttanyt tyossaan tulorekisterin sahkoista asiointipalvelua.

”Loydan helposti tarvitsemaani tietoa Kevan tulorekisteri-verkkosivulta
https://www.keva.fi/tyonantajalle/elakemaksut/tulorekisteri/” vaihtoehdon 4 on valinnut
47,6 % vastaajista ja vaihtoehdon 5 valinnut 11,9 % yhteensa 59,5 %. Vastaajista 25 % on anta-
nut arvosanan 3, joka tarkoittaa neutraalia, eli ei ole oikein mitaan mielta. Vastaajista 10,7 %
on antanut arvosanan 2 ja arvosanan 1 vastaajista on antanut 4,8 %. Yhteensa 15,5 % on sita
mielta, ettei loyda helposti tarvitsemaansa tietoa Kevan tulorekisteri-verkkosivuilta. Tassa
kohtaa Kevalla olisi hieman parantamisen varaa, koska osa vastaajista ei koe loytavansa tar-

peeksi neuvoja ja ohjeita, vaikka suurin osa vastaajista on tyytyvaisia.

Kolmantena kysymyksena kysyttiin ”Mita Kevan kanavia/palveluita olet kayttanyt tarkistaes-

sasi ilmoittamiasi JUEL:n piiriin kuuluvia tietoja tai kysyessasi neuvoa?” Taman kysymyksen
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pystyi ohittamaan ja vastaaja voi valita useita vaihtoehtoja. Vastauksia tuli yhteensa 82 kap-
paletta, eli kolme ohitti taman kokonaan. Suosituin palvelu on ollut Kevan tyonantajan verk-
kopalvelun Elakemaksut-osion laskun perusteet, joita vastaajista 52 on kayttanyt. Kevan verk-
kosivut ml. Kevan tulorekisteri-verkkosivua on kayttanyt vastaajista 44, yhteissahkopostia
(palvelussuhderekisteri@keva.fi) on kayttanyt 43 vastaajaa ja Kevan tyonantajan verkkopalve-
lun viestipalvelua 25 vastaajaa. Vastaajista 22 on ollut yhteydessa Kevan rekisteritiimin puhe-
linpalveluun ja 20 vastaajaa ilmoitti kayttaneensa Kevan muita kanavia esim. tyonantaja-asi-

akkaan neuvontapalvelua. Vastaajista 9 ilmoitti kayttaneensa tilastoja.

3. Mita Kevan kanavia/palveluita olet kdyttanyt tarkistaessasi ilmoittamiasi
JUEL:n piiriin kuuluvia tietoja tai kysyessasi Nneuvoa? vastamu a2 ja whjs: 3

Yhteissdahkoposti: palvelussuhd erekisteri @k eva.fi _
Kevan rekisteritiimin puhelinpalivelu _
Kevan verkkosivut ml. Kevan tulorekisteri-verkkosivu _
Kevan tydnantajan verkkopalvelun viestipahvelu _

Kevan muut kanavat esim. tyénantaja-asiakkaan neuvontapalvelu

perustest

Tilastot

=]

10 20 30 40 50 60

Kuvio 6: Mita Kevan kanavia/palveluita olet kayttanyt tarkistaessasi ilmoittamiasi JUEL:n pii-

riin kuuluvia tietoja tai kysyessasi neuvoa?

Neljantena kysymyksena kysyttiin ” Mika on sinulle tarkeaa, kun tarvitset neuvoa JuEL-va-
kuuttamisen kysymyksissa?” Tassa kysymyksessa vastaajan piti valita vahintaan yksi vaihtoeh-
doista, mutta maksimimaara ei ollut. Osa vastaajista on valinnut yhden tai useamman vaihto-
ehdon. Eniten aania on saanut ”hyva tavoitettavuus”, silla 85 vastaajasta 63 valitsi taman, jo-
ten vastauksen prosenttiosuudeksi tulee 74 %. Toiseksi ja kolmanneksi eniten aania sai ”yksi-
tyiskohtaiset ohjeet ja ohjeistukset” ja ”ystavallinen ja asiantunteva palvelu”, vastausten ja-
kautuen naille lahes tasan. Yksityiskohtaiset ohjeet ja ohjeistukset on valinnut 51 vastaajista
ja ystavallisen ja asiantuntevan palvelun 50, joten 60 % vastaajista pitaa naita tarkeina asi-
oina. Lahes saman valintamaaran 48 sai ”"nopea vastausaika”, prosenttiosuus on siis 56 %. Vii-
meksi vastaajat valitsivat 23 aanella ”saannollista yhteydenpidon”, prosenttiosuus on siis 27
%.
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Mika on sinulle tarkeaa, kun tarvitset neuvoa
JuEL-vakuuttamisen kysymyksissa?

¥STAVALLINEN 1A ASIANTUNTEVA PALVELU

MOPEA VASTALSAIKA

HYVA TAVOITETTAVUUS (ESIM. SAHKOPOSTI,
PUHELINPALVELU

SAANNOLLINEN YHTEYDENPITO [UUTISKIRIE)

YESITYISKOHTAISET OHIEET JA OHIEISTUKSET

Kuvio 7: Mika on sinulle tarkeaa, kun tarvitset neuvoa JuEL-vakuuttamisen kysymyksissa?

Viidentena kysymyksena kysyttiin ”Mihin asioihin kaipaat lisaa tukea ja neuvontaa?” Ylivoi-
maisesti suurin osa, 60 vastaajaa on valinnut vastausvaihtoehdon ” Tietojen ilmoittaminen tu-
lorekisteriin JuEL:n erilaisissa erityistilanteissa”. Toiseksi eniten aania on saanut ” Tulorekis-
terin raporttien kayttoon” 43 valinnalla. Vastaukset jakautuivat tasan 41 aanella valintojen ”
Toivoisin lisaa ohjeistusta ja neuvontaa tulorekisterilta” seka ” Toivoisin lisaa ohjeistusta ja
neuvontaa omalta ohjelmistotoimittajalta” kesken. Lahes saman vastausmaaran sai 38 aanella
"Tulorekisterin sahkoisen asiointipalvelun kayttaminen JuEL:n nakokulmasta”. Kahdeksan vas-

taajaa valitsi, ettei heilla ole koulutus- tai neuvontatarvetta.
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Mihin asioihin kaipaat lisaa tukea ja neuvontaa?

Toivoisin lisda ohjeistusta ja neuvontaa tulorekisterilta
Tulorekisterin raporttien kayttdon
Ei koulutus- ja neuvontatarverta

Kuvio 8: Mihin asioihin kaipaat lisaa tukea ja neuvontaa?

Kuudes kysymys oli avoin kysymys. Avoimella kysymyksella haluttiin selvittaa, mita ohjetta tai
palvelua toivotaan Kevalta seka antaa kehittamisideoita tai muuta palautetta. Avoimeen kysy-

mykseen vastasi viisitoista ilmoitusliikenteen hoitajaa (Liite 4).

Avoimeen kysymykseen ilmoitusliikenteen hoitajat antoivat palautetta, etta vuosi 2019 on ol-
lut haasteellinen niin palkanlaskentaan liittyvien asioiden osalta kuin ilmoitusten korjaamisen
ja ilmoittamisen osalta. Takaisinperinnan osalta on ollut ongelmia ja palkkojen tasmaytys ei
ole ollut ongelmatonta. Ilmoitusliikenteen hoitajat ovat pyytaneet parempia raportteja kayt-
toonsa, jotta nakevat Kevan ansiot vuositasolla. Ohjeistukseen tuli yksi palaute, jossa pyydet-
tiin selkeampia ohjeita, jotka ovat nopeasti haettavissa. Yksi vastaajista pyysi myos Tulorekis-

terin ja Kevan yhteista koulutustilaisuutta.

Aivan viimeisena asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysyttiin ”Minka kokonaisarvosanan antaisit Ke-
valle JuEL-vakuuttamisen tukemisessa ja ohjeistamisessa?”. Kysymyksessa pyydettiin arvioi-
maan asteikolla 1-5, arvosana 1 tarkoittaa huonoa ja arvosana 5 hyvaa. Eniten aania on saa-
nut arvosana 4, silla 43 vastaajista valitsi taman. Toiseksi eniten aania sai 26 aanella arvosana
3. Kolmanneksi eniten aania sai arvosana 5, jonka vastaajista 13 valitsi. Vahiten aania sai ar-

vosana 2, johon tuli aania 3. Vastauksia tuli yhteensa 85 ja arvosanan keskiarvoksi tuli 3,78.

5.3  Tutkimuksen luotettavuus

Kaikissa tutkimuksissa pyritaan arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta ja sen arvioin-

nissa voidaan kayttaa useita erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Reliaabelius tarkoittaa
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tutkimusten mittaustulosten toistettavuutta eli kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Re-
liaabelius voidaan maarittaa usealla tavalla, esim. kaksi arvioijaa paatyy samaan tulokseen,
tulosta voidaan pitaa reliaabelina. Validius tarkoittaa mittaus- tai tutkimusmenetelman kykya
mitata haluttua asiaa, mita on tarkoituskin mitata. Esimerkiksi kyselylomakkeiden kysymyksiin
saadaan vastaukset, mutta vastaajat ovat ymmartaneet monet kysymykset aivan eri lailla kuin
tutkija on ajatellut. Tutkijan analysoidessa saatuja tuloksia edelleen oman alkuperaisen ajat-
telumallin mukaisesti, ei tuloksia voida pitaa patevina ja tosina. (Hirsijarvi, Remes ja Saja-
vaara 2018, 231-232.)

Systemaattinen virhe on vakavampi kuin satunnaisvirhe. Otoskoon kasvaessa sen vaikutus ei
pienene ja sen suuruutta on vaikea arvioida. Systemaattinen virhe muodostuu jostakin aineis-
ton keraamiseen liittyvasta tekijasta, jolla pyritaan vaikuttamaan samansuuntaisesti koko ai-
neistoon. Mahdollinen virhelahde kyselytutkimuksissa on valehtelu. Todennakoisesti valehtelu
tai muistivirheet tuottavat satunnaisvirheita ja alentavat nain reliabiliteettia, mutta valeh-

telu voi myos olla jarjestelmallista vahattelya tai asioiden kaunistelua. (Heikkila 2014, 177.)

Tulosten tarkkuus riippuu otoksen koosta, mita pienempi otos on, sita sattumanvaraisia tulok-
sia saadaan. Kyselytutkimuksen suunnitteluvaiheessa on hyva huomioida joskus suureksikin
nouseva poistumaa eli kyselyyn vastaamattomien maaraa. Saadaksesi luotettavia tutkimustu-
loksia tulee varmistaa, etta otos edustaa koko tutkittavaa perusjoukkoa eika vain joiltakin sii-
hen kuuluvia ryhmia. (Heikkila 2014, 28.)

Vastausprosentti on yksi tutkimusten luotettavuuden mittari, koska se kertoo kuinka moni
otokseen valituista vastasi kyselyyn. Otoshan on valittu niin, etta se edustaa perusjoukkoa,
mutta vastausten jaadessa kovin alhaiseksi, edustavuus voi jaada kiistanalaiseksi. Useimmiten
kyselytutkimusten vastausprosentit jaavat alle 50 %:n suuruisiksi. Tutkimuksen luotettavuuden
tarkastelun kannalta on hyva ilmoittaa vastausprosentti, seka ilmoittaa kuinka paljon saa-

duissa vastauksissa oli puutteellista tietoa. (Vehkalahti 2014, 44).

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset luotiin mahdollisimman selkeaksi ja nopeasti taytetta-
vaksi, jotta ilmoitusliikenteen hoitajat ymmartaisivat ne samalla tavalla. Kyselylomake kay-
tiin usean henkilon kanssa lapi, jotta vaarinkasityksilta valtyttaisiin. Tutkimustuloksilla saatiin
nakemyksia tutkimusongelmiin ja otos oli tarpeeksi suuri, koska vastauksia saatiin 85 ilmoitus-
lilkenteen hoitajalta. Tuloksia voidaan pitaa melko luotettavina ja suuntaa antavina. Tuloksia
kasiteltiin tarkasti ja kriittisesti ettei virheita sattuisi tietoja keratessa tai tuloksia analy-

soidessa.
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6  Pohdinta ja kehitysehdotukset

Yhteydenottojen maara on lisaantynyt tutkimustuloksen mukaan, vaikka kayttoonoton arvel-
tiin vahentavan yhteydenottoja. Asiakkaiden ongelmatilanteiden selvittamiseen menee tulo-
rekisteriaikana enemman aikaa eri jarjestelmien tietojen vertailun vuoksi. Tietojen ilmoitta-

misen ongelmatilanteet ovat myos usein monimutkaisia.

Rekisteritiimin tulee selvittaa moninaisten ongelmatilanteiden taustat, etta osaa ohjeistaa
oikealla tavalla ilmoitusliikenteen hoitajaa. Ongelmien syyna voi olla, mm. palkkaohjelmista
tiedot eivat siirry oikein tulorekisteriin tai JUEL:n vakuuttamiseen liittyvat erityistilanteet il-

moitetaan virheellisesti.

Tietoa tulorekisteriin ilmoittavilla tyoantajilla ja ilmoitusliikenteen hoitajilla ei ole ollut tay-
sin selvaa mita tietoja eri tiedonkayttajat tarvitsevat ilmoituksissa, siksi hakevat rekisteritii-
milta vahvistusta tekemiselleen. Selvittely voi vaatia useampaa yhteydenottoa asiakkaaseen,
koska tietoa haetaan useista eri tiedon lahteesta. Ohjeistaminen vaatii rekisteritiimilaisilta
jatkuvaa perehtymista asioihin seka aktiivista oman osaamisen paivittamista. Rekisteritiimi on
kehittanyt omia toimintatapojaan ja ohjeitaan, jotta ohjeistus on yhdenmukainen ja hyodylli-

nen.

Vastauksista korostui, etta ilmoitusliikenteen hoitajat kokivat tarkeina asioina hyvan tavoitet-
tavuuden, yksityiskohtaiset ohjeet ja ohjeistukset seka ystavallisen ja asiantuntevan palvelun.
Rekisteritiimin tulee pitaa huolta omasta osaamisestaan ja sen kehittamisesta. Tukea ja neu-

vontaa tarvitaan erityisesti tietojen ilmoittamiseen JuEL:n erilaisissa erityistilanteissa.

Avoimessa palautteessa nousi selkeasti eniten esille tarve paivitetyille raporteille, jotta tas-
maytykset henkilotasolla ovat oikein. Palautteessa toivottiin lisaksi Kevan ja tulorekisterin yh-
teista koulutustilaisuutta (johon voisi toimittaa etukateen kysymyksia ja aiheita mihin halua-
vat enemman tukea). Samoja tulorekisteriin ilmoitettuja tietoja kayttavat lukuisat eri tahot,
joilla on tiedon osalta erilaisia tarpeita, ja tama on hyva pitaa mielessa kaikenlaisessa tulore-

kisteriin liittyvassa ohjeistuksessa.

Naiden lisaksi on hyva muistaa, etta mikali liiketoimintaprosessi on digitaalista, myos riskit
ovat digitaalisia. Digitaaliset teknologiat tuottavat uusia riskin lahteita, etta uusia keinoja

tunnistaa ja hallita riskeja.
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Liite 1: Saatekirje

Hyva Kevan asiakkaan ilmoitusliikenteen hoitaja!

Olemme laatineet taman asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteistyossa Laurean-ammattikorkeakou-

lun opiskelijan Jenni Tolosen kanssa osana hanen opinnaytetyotaan.

Haluamme kartoittaa asiakkaidemme tyytyvaisyytta Kevan rekisteritiimin tarjoamiin palvelui-
hin, jotta voimme tulevaisuudessa kehittaa toimintaamme vastaamaan entistakin paremmin

tarpeisiinne.

Vastauksesi on meille arvokas ja olet mukana vaikuttamassa toimintamme laatuun ja kehitta-

miseen.

Kyselyyn vastaaminen vie vain hetken ja saadut vastaukset kasitellaan nimettomasti ja luotta-

muksellisesti. Linkki kyselyyn loytyy alapuolelta. Kysely on avoinna 7.2.2020 asti.

Siirry kyselyyn tasta

Kiitos yhteistyosta!

Jenni Tolonen

Keva

Rekisteriasiantuntija

jenni.tolonen@keva.fi

Osoitelahde Kevan asiakasrekisteri
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Liite 2: Muistutusviesti

Muistutusviesti

Hyva Keva asiakkaan ilmoitusliikenteen hoitaja!

Lahetin sinulle viime viikolla asiakastyytyvaisyyskyselyn. Mikali et ole viela vastannut kyse-

lyyn, pyydan ystavallisesti vastaamaan viimeistaan 7.2.2020.

Jokainen vastaus on tarkea ja vastaaminen vie vain hetken. Paaset vastaamaan alla olevasta

linkista.

Siirry kyselyyn tasta

Kiitos yhteistyosta!

Jenni Tolonen

Keva

Rekisteriasiantuntija

jenni.tolonen@keva.fi

Osoitelahde Kevan asiakasrekisteri



Liite 3: Asiakastyytyvaisyyskysely

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

1. Ovatko yhteydenottosi Kevaan lisddntyneet tulorekisterin kaytiéonoton mydta?

Kyils

2. Arvigl, miten seuraavat asiat toteutuvat, kun tarvitset Kevalta ohjeistusta JuEL-vakuuttamisesta tai
tulorekisteriasiolsta,

Jokseerkin eri  Ei samaa eika eri Jokseenkin samaa  Taysin samaa
Taysin eri mieitd mieita netta mieltd mieltd

Kewan viestintd JUEL-
vakuuttamisests ja
tulorekisterizsioista on
riittévad

Onjeistus on
asiantuntevas

Saan vastauksen
Kysyryksesni

Kevan tulorekisteri-
uutiskire on
hyddyliinen tyoni
kannaita

jen kayttamyt
tulorekisterin sahkaista
asiointipalverua

tyossini

Léydan helposti
tanvitsemnaani fietoa
Kevan tulorekisteri-
verkkosivuita
httpsy/fwsnawkeva fifTyo
nantajalie/elakemaksut/
tulorekisteriy



3. Mitad Kevan kanavia/palveluita olet kdyttanyt tarkistaessasi ilmoittamiasi JuEL:n piiriin kuuluvia
tietoja tai kysyessasi neuvoa?

Yhteissdhkdposti:
palvelussuhderekisteri

@kevai

Kevan rekistentiimin
puhelinpalvelu

Kevan verkkosivut ml.
Kevan tulorekisteri-
verkkosivu

Kevan tydnantajan
verkkopalvelun
viestipalvelu

Kevan tydnantajan
verkkopalvelun
Elakemaksut-osion
laskun perustest

Kevan muut kanavat
esim. tyénantaja-
asiakkaan
neuvontapalvelu

Tilastot

4. Mik3 on sinulle tarkeas, kun tarvitset neuvoa JuEL-vakuuttamisen kysymyksiss3? Valitse vdhintdan
yksi.

Ystavallinen ja
asiantunteva palvelu

Mopea vastausaika

Hyva tavoitettavuus
{esim. sdhk&posti,
puhelinpalvelu)

Saanndllinen
yhteydenpito
{uutiskine)

Yhsityiskohtaiset ohjeet
Ja chjeistukset
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5. Mihin asioihin kaipaat lisad tukea ja neuvontaa?

Tulorekisterin
sahkdisen
asicintipalvelun
kayttaminen JUELn
nakokuimasta

Tietgjen iimeittamingn
tulorekisterin JuEL:n
erilzisissa
ertyistilanteissa

Toivoisin lis33
ohjeistusta ja
neuvontaa omalta
ohjelmistotoimittajalia

Toivoisin lisdd
ohjeistusta ja

neuvontaa
tulorekisterilta

Tulorekisterin
raporttien kayttoon

Ei koulutus- ja
neuvontatarvetta

©. Mitd ohjetta tai palvelua toivoisit Kevalta? Muuta palautetta?

Kirjoita vastaus

7. Mink3 kokonaisarvosanan antaisit Kevalle JuEL-vakuuttamisen tukemisessa ja ohjeistamisessa?

1 2 3 4 5
Huono Hywva
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Liite 4: Avoimet vastaukset

10.
11.
12.

13.

14.

Elakeansiot koko vuodelta raportin henkiloittain.

Yleisesti ottaen Tulorekisterin ensimmainen vuosi (2019) on ollut todella haastava joi-
denkin palkanlaskentaan liittyvien asioiden osalta, korjaamisessa ja ilmoittamisessa on
ollut haasteita, jotka ovat myos vaikuttaneet Kevan tietoihin. Sindnsa Kevaan liittyen ei
ole varsinaisesti palautetta.

Tietoa elakepaatoksista.

Nyt, kun asia on uusi, olisi mukava, jos Tulorekisteri ja Keva yhdessa voisivat kouluttaa
nadissa tulorekisteriasioissa. Olemme nyt tasmayttamassa meilla JUEL ansioita. Jotain
ohjetta miten kannattaa tasmayttaa, olisi mukava. Tarkastajilla on kuitenkin valineits,
miten he tdsmdayttavat ansioita, kun tekevat Kevan tarkastuksia, jos jotain vastaavia
tyokaluja olisi antaa tydnantajillekin, jotta tiedot tasmaisivat. Laskun erittelylta kylla
ndakee mutta kun massat ovat isot on sielta vaikea valilla |10ytd3, kenen ansioissa on
puutetta.

Esim. takaisinperintatilanteissa ongelmia, kun tiedot ovat Tulorekisterissa mutta eivat
mene Kevan tietoon. Ennen kun ajettiin raportit neljannesvuosittain, niin tiedot siirtyi-
vat oikein mutta Tulorekisterin vuoksi palkkojen tdsmaytykset ovat erittdin hankalia.
Ohjeistukset pitaisi olla selkeitd ja helposti haettavissa esim. hakusanoilla; ei riitd aika
"Tutustu ohjeisiin ja ...."

Kevan palvelut ovat olleet hyvat, mutta tulorekisteriin tarvitaan paremmat raportit,
jotta tiedot saadaan oikeammiksi, etta tiedot saataisiin kuntoon ennen kuin Keva ottaa
laskutusta varten summat.

Maédraaikaiselle kuntoutustuelle jadneiden ansioista, takautuvien eldkkeiden aikana
maksettujen palkkojen henkiléstosivumenokulujen maksusta ja ilmoittamisesta.
Selked taulukko eldkevakuutuksen alaisista palkoista ja palkkioista.

Summausraportti henkildittain. Nyt saatavana vain maksupaivittain.

Asiakaskohtaista palvelua eika valmiiksi yl6s kirjattua vastausta kysymyksiin.
Mahdollisuutta nahda palkansaajan Kevan ansiot vuositasolla.

Kevan ja tulorekisterin valisen tiedon siirtymisessa on ongelmia, ohjeistus mita siirtyy
ja mita ei selvaksi ja mita tehdadan, kun tiedot ovat toisessa oikein ja toisessa (Kevassa)
vaarin.

Meille tulee usein pyyntdja vieda elakkeen alkaessa paattymispdiva tulorekisteriin,
vaikka eldkkeen alkamiseen on 2 tai 3 kuukautta. Timan tiedon pitaisi tulla jarjestel-
mastd suoraan seuraavassa tiedonsiirrossa tulorekisteriin. Tama mielestani aiheuttaa
turhaa tyota.

Olen aina saanut hyvaa palvelua ja nopeita vastauksia Kevalta, sekd yhteissahkoposti-
laatikoista ettd yksittaisilta virkailijoilta/asiantuntijoilta. Kiitos :)



