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Abstract

A experiment was launched at the Social Insurance Institution from 1 April 2020 to 31
July 2020. Its aim was to determine the effect on turn-round time and volume of work of
the benefit application when prioritizing customer work. The purpose was to determine,
for example, whether prioritization of work could serve as a factor in improving the
productivity of processes.

The objective of this thesis was to find out and show how the experiment carried out in
Kela Southern Insurance District in the short term affected the time of application and
the amount of work, the benefits of the short-term experiment for customers and Kela,
and how the legal standard and the service principle were achieved in the experiment.

The research methods in this thesis were qualitative and quantitative. The qualitative
method does not seek to generalize like the quantitative research method does. Instead,
it seeks to understand the phenomenon. In this study, the qualitative research data was
analyzed with a dataset and a theory-driven interpretation with an emphasis on the per-
spective of the juridics. The quantitative research data was analyzed using statistical
methods (mean). The quantitative material was opened verbally, and it was verbally in-
terpretated, too.

Based on the results of the thesis, it appeared that the short-term experiment had a posi-
tive effect on turn-round time of application work for child benefit and child care allow-
ances. Moreover, on the basis of the results, it appeared that prioritizing work for the
total amount of child benefit work was not suitable. However, on the overall workload
of child care allowances the experiment had positive effects. To conclusion, the prioriti-
zation experiment could also be used in Kela on a bigger scale, as a one of the factors
improving the productivity of processes.
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1 JOHDANTO

Kansaneldkelaitoksessa (jatkossa Kela), Eteldisessd vakuutuspiirissd, kidynnistyi ajalla
1.4.2020 - 31.7.2020 kokeilu, jossa selvitettiin, miten asiakastdiden ja asiakkaan aloit-
tamien toiden priorisointi ensisijaiseksi vaikuttaa muun muassa etuushakemuksen 14-
pimenoaikaan ja toiden méérdadn. Kokeilu toteutettiin perhe-etuuksien etuuskokonai-

suuksissa.

Opinndytetyon aihe valikoitu kirjoittajan oman mielenkiinnon ja kokemuksen perus-
teella. Kirjoittaja tydskentelee Kelassa ja etuutena varsinkin lapsilisd on kirjoittajalle
tuttu. Aiheen valintaan vaikutti myos kirjoittajan opinnot; liiketalous, julkishallinnon

kehittiminen. Opinndytetyon toimeksiantajana on Kela.

Julkiseen hallintotoimintaan kohdistuu kustannustehokkuuspaineita ja erilaisia tavoit-
teita, jotka liittyvit hyvin hallinnon vaatimuksiin. Enéé ei riitd esimerkiksi lainmukai-
nen hallintotoiminta tai hyvinvointivaltioon kuuluvien etujen ja palvelujen saaminen,
vaan toiminnalta edellytetdin tehokuutta, tuloksellisuutta seké palvelualttiutta. (Kulla

2018, 1; Méenpia 2016, 67-68.)

Suomalaisessa yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset ja sen tuomat haasteet vaikuttavat
Kelan etuuksiin ja toimintaan. Sosiaaliturvan isoimmat haasteet keskipitkélla aikava-
lilld ovat talous- ja tyollisyyskehitykseen liittyvét asiat. Nama my0s aiheuttavat pai-
netta pienentdd julkisia menoja. Liséksi véestorakenteen kehitys tuo omat vaikutuk-

sensa sosiaaliturvan menoihin ja rakenteeseen. (Kelan vuosi 2018.)

Edelld mainittujen asioiden perusteella tyon aihe on ajankohtainen ja tirked, koska
tyon tarkoituksena on selvittid ja esitelld, miten toiden priorisointikokeilu on toiminut.
Mikili kokeilun tulokset ovat myonteisid, voi priorisointi toimia esimerkiksi yhtena

tekijand prosessien tuottavuudessa.



2 OPINNAYTETYOONGELMA

Opinndytetyon aihetta selvitetdén perhe-etuuksien etuuskokonaisuuden, lastenhoidon
tuen ja lapsilisdn, nakokulmasta. Tyon ongelmaa ldhestytddn pddasiassa lainsddddnnon
nakokulmasta, huomioiden muun muassa hallintolaki sekd hallintolain mukaiset hal-

linnon oikeusperiaatteet sekd palveluperiaate.

OpinndytetyOssé pyritddn vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

- Miten Eteldisessd vakuutuspiirissd lyhyelld aikavililld toteutettu kokeilu vai-

kutti hakemuksen ldpimenoaikaan ja tdiden maaraan?

- Mika hyoty Eteldisessd vakuutuspiirissd lyhyelld aikavililld toteutetussa ko-

keilussa on asiakkaille ja Kelalle?

- Miten kokeilussa toteutuu hallinnon oikeusperiaatteet ja palveluperiaate?

3 TYON TOTEUTUS JA KAYTETTAVAT MENETELMAT

Erilaisten aineistonkeruumenetelmien avulla pyritddn saamaan tutkimusaineisto, joka
on uskottava, luotettava ja totuudenmukainen ratkaisu opinnédytetyon tutkimusongel-

maan.

Opinndytetyon tieto hankitaan olemassa olevalla aineistolla eli lainsdddédnnon, lainval-
misteluaineiston, oikeuskirjallisuuden, vuosikertomuksen, ohjeistuksien, kokeilun do-
kumenttien seki kokeilussa syntyvin tilastodatan, koskien hakemuksen lapimenoaikaa
ja toiden mééraa, avulla. Tilastodataa hankitaan vertaamalla ajan 1.4.2019 - 31.7.2019
sekd ajan 1.4.2020 - 31.7.2020 lastenhoidon tuen ja lapsilisdn etuushakemusten 1api-

menoaikoja ja tdiden midrad keskendén.



Tutkimusotteena opinndytetydsséd kiytetddn kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa.
Laadullisessa tutkimuksessa ei pyritd yleistimddn méérillisen tutkimuksen tavoin
vaan sen avulla pyritddn ymmartdmaan ilmiotd ilman maarillisid keinoja tai tilastolli-
sia menetelmid. (Kananen 2017, 32, 35.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijan ai-
kaisempi tieto ja arvot vaikuttavat tutkimukseen, esimerkiksi miten tutkija ymmartaa
tutkimansa ilmion. Tutkija tarkastelee aineistoa kokonaisvaltaisesti ja yksityiskohtai-

sesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160-161.)

Opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd ja esitelld, miten lyhyelld aikavililld toteu-
tettavassa kokeilussa toteutuvat hallinnon oikeusperiaatteet ja palveluperiaate, kun
priorisoidaan asiakastyot ja asiakkaan aloittamat tyGt ensisijaiseksi. Asiaa selvitetddn
ja esitellddn juridiikan ndkdkulmasta. Liséksi opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd
ja esitelld, miké hyoty lyhyelld aikavélilla toteutetussa kokeilussa on asiakkaille ja Ke-
lalle, mitd selvitetddn ja esitellddn erilaisilla dokumenteilla, jolloin my6s tdhén osaan

opinndytetydongelmaa laadullinen menetelma on sopivin.

Opinndytetyon tarkoituksena on myos selvittid ja esitelld, miten lyhyelld aikavalilla
toteutettavassa kokeilussa asiakastoiden ja asiakkaan aloittamien tdiden priorisointi
ensisijaiseksi vaikuttaa hakemuksen ldpimenoaikaan ja tdiden méarddn. Asiaa selvite-
tddn ja esitellddn datan avulla, jolloin méérdllinen menetelmd on sopivin antamaan

vastauksen tdhdn osaan opinndytetyoongelmaa.

Laadullista tutkimusaineistoa analysoidaan aineisto- ja teorialdhtdiselld tulkinnalla
painottuen juridiikan ndkokulmaan. Méadréllistd tutkimusaineistoa analysoidaan tilas-
tollisin menetelmin. Miéréllinen aineisto avataan sanallisesti, niistd tehdd4dn myos sa-
nallinen tulkinta, jossa selitetddn tutkimusongelman kannalta oleelliset asiat lukujen ja

prosenttiosuuksien sijaan (Kananen 2015, 298-299).



4 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Opinndytetyon keskeiset peruskésitteet ovat hallinnon asiakas, sosiaalietuus, lapsilisid

ja lastenhoidon tuki.
Lisiksi tyossa kisitellddn suppeasti hallintolakia, hyvén hallinnon perusteita ja hyvéin

hallinnon perusteisiin kuuluvia oikeusperiaatteita ja palveluperiaatetta seki sosiaali-

turvaa ja perustuslakia. Kuvio 1 havainnollistaa kdytdnnon viitekehysta.

Hyvan ,
Hallinnon hallinnen Organisaatio
oikeusperi- perusteet

aatteet
Palveluperi- Hallinto- Lasten-
aate laki hoidontuki

ASIAKASTOIDEN
PRIORISOINTI

VAIKUTUS
LAPIMENOAIKAAN JA
TOIDEN MAARAAN

Perustus- Sosiaali-
laki turva

Kuvio 1. Kéytdnnon viitekehys

5 KANSANELAKELAITOS

Kansanelédkelaitos eli Kela aloitti toimintansa 16.12.1937. Tuolloin Kela huolehti ai-
noastaan kansanelékkeiden maksamisesta. Nykyédédn Kela hoitaa eri eliméntilanteissa
olevien Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvien henkildiden sosiaaliturvaa. Kelan toi-

meenpantavia sosiaaliturvaetuuksia ovat muun muassa lapsiperheiden tuet, kuntoutus,



sairausvakuutus, asumistuki, ty6ttomyysetuudet, perustoimeentulotuki, vammaisetuu-
det, opintotuki ja vdhimmadiseldkkeet. (Kelan www-sivut 2020a; Kelan toiminta- ja

vuosikertomukset 2019, 33.)

Kelan toimintaan kuuluu myos tiedottaa etuuksista ja palvelutoiminnastaan, harjoittaa
etuusjéirjestelmien ja oman toimintansa kehittdmistd palvelevaa tutkimusta, laatia ti-
lastoja, arvioita ja ennusteita seki tehdd ehdotuksia toimialaansa koskevan lainsdéddén-

non kehittdmisestd (Laki Kansaneldkelaitoksesta 731/2001, 1 luku 2 § 3 mom.).

Vuosittain Kela palvelee Kelan palvelupisteissd asioivia asiakkaita 2 milj. kertaa ja
puhelinpalvelussa 1,9 milj. kertaa. Asiakkaat saavat my0s neuvontaa sosiaalisen me-
dian kautta. Etuushakemusten ratkaiseminen tapahtuu eri puolella Suomea eri vakuu-
tuspiireissd, joissa toimivat hakemusten ratkaisukeskukset. (Kelan toiminta- ja vuosi-

kertomukset 2019, 33.)

Kelan toimintaa ja hallintoa valvoo Suomen eduskunta. Eduskunta nimittié 12 valtuu-
tettua valvomaan Kelan toimintaa. Lisdksi valtuutetut valitsevat 8 tilintarkastajaa. Ke-
lan hallitus vastaa Kelan toiminnan kehittimisestd ja johtamisesta. Hallitus koostuu 10
jasenestd. (Kelan toiminta- ja vuosikertomukset 2019, 33.) Kuviossa 2 on esitettyni

Kelan organisaatio.

Kelan organisaatio 1.1.2020 Kela
Valtuutetut Tilintarkastajat
Hallitus

Sisainen tarkastus Paajohtaja Outi Antila
/7
Johdon tukiyksikka Johtaja Kari-Pekka Maki-Lohiluoma Johtaja Nina Nissila
S |
Etuuspalvelut Asiakkuuspalvelut Tietopalvelut IT-palvelut Yhteiset palvelut
Viestintayksikko )
viisi vakuutuspiiria kuusi asiakaspalvelu-
yksikkoa ja yhteyskeskus
/1

Kuvio 2. Kelan organisaatio (Kelan www-sivut 2020a)
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6 SOSIAALITURVAN PERHE-ETUUDET

6.1 Suomen sosiaaliturva ja sosiaalietuus

Suomessa sosiaaliturvan tarkoituksena on turvata Suomen sosiaaliturvan piiriin kuu-
luville henkil6ille riittdvd toimeentulo sekd huolenpito erilaisissa eliméntilanteissa.
Sosiaaliturva perustuu Suomessa asumiseen tai tydskentelyyn. Se koostuu palveluista
ja toimeentulon turvaavista sosiaalietuuksista, kuten esimerkiksi sosiaalipalveluista,
terveydenhuollosta, toimeentulotuesta sekd vanhempain- ja perhe-etuuksista. Sosiaa-
lietuus on siis etuus, joka koostuu sosiaalisen turvan muodosta. Sen toimeenpanijoina
Suomessa toimivat Kela, valtio, kunnat, tyottomyyskassat seki yksityiset vakuutusyh-

tiot. (Sosiaali- ja terveysministerion www-sivut 2020.)

Suomen perustuslaissa on myos sdddetty oikeudesta sosiaaliturvaan. Laissa sdddetdin,
ettd jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen eldimén edellyttiméaa turvaa,
on oikeus vilttdmattdmain toimeentuloon ja huolenpitoon. Lain avulla turvataan jo-
kaisen oikeus perustoimeentulon turvaan tyottomyyden, sairauden, tyokyvyttomyyden
ja vanhuuden aikana sekd lapsen syntymédn tai huoltajan menetyksen perusteella.
Laissa on myos sdédetty, ettd julkisen vallan on turvattava jokaiselle riittédvit sosiaali-
ja terveyspalvelut seki edistettdva vieston terveyttd sen mukaan kuin lailla tarkemmin
sdddetddn. Myos lasten hyvinvoinnin ja yksilollisen kasvun turvaamisesta on sdddetty
perustuslaissa, jonka mukaan julkisen vallan on tuettava perheen ja muiden lapsen
huolenpidosta vastaavien mahdollisuuksia turvata lapsen hyvinvointi ja yksilllinen
kasvu. Lisdksi julkisen vallan on edistettidvd jokaisen oikeutta asuntoon sekd tukea
asumisen omatoimista jarjestdmistd. (Suomen perustuslaki 731/1999, 2 luku 19 §.)
Seuraavissa kappaleissa kisitelldén opinndytetyohon liittyvid perhe-etuuksia ja hallin-

non asiakkuutta Kelan asiakkaan ndkokulmasta.
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Viranomaispalvelun hakija, saaja tai kdyttdja on hallinnon asiakas. Termind hallinnon
asiakas on késitteeltddn laaja. Hallinnon asiakkaalla tarkoitetaan esimerkiksi veroil-
moituksen tai hallintokantelun tekijda, yritys- tai tilatuen hakijaa, poliisin pidattamaa
henkil6a tai terveyskeskuksen potilasta. Termilld voidaan tarkoittaa myds muuta hal-

linnossa asioivaa tahoa tai hallinnollisen toimenpiteen kohdetta. (Médenpdd 2017, 172.)

6.2 Lapsilisd

Lapsilisdlain mukaan alle 17-vuotiaan lapsen elatusta varten maksetaan lapsilisidlain
mukaisesti valtion varoista lapsilisdd (Lapsilisdlaki 796/1992, 1 §). Lapsilisdn tehta-
vand on korvata lapsesta syntyvid kustannuksia seki tasata tuloja lapsiperheiden ja

lapsettomien talouksien vélilld (HE 116/2012, 3).

Kela maksaa lapsilisélain nojalla jokaisesta lapsesta lapsilisd4, joka on verotonta tuloa.
Lapsilisd maksetaan yleensi didille, isdlle tai muulle huoltajalle, jonka huollossa lapsi
on. Mikali lapsilisén nostajasta on epaselvyyttd, on oikeus lapsilisdn nostamiseen silla
henkil6ll4, joka tosiasiallisesti vastaa lapsen hoidosta ja kasvatuksesta. Mikali lapsi on
kunnan kustantamassa laitos- tai perhehoidossa kalenterikuukautta pidemmaén ajan,
maksetaan lapsilisd kunnan esityksen perusteella sille kunnalle, joka pédiasiallisesti
vastaa lapsen hoitokustannuksista. Lapsilisdn maksun edellytyksené on, ettd lapsi asuu
vakituisesti Suomessa. Lapsilisdn maksu alkaa lapsen syntymédi seuraavan kalenteri-
kuukauden alusta. Sitd maksetaan sen kuukauden loppuun, jolloin lapsi tdyttdd 17
vuotta. Lapsilisdin maksu voi myds paattyd, mikéli lapsi muuttaa ulkomaille tai kun
lapsi alkaa saada kansaneldkelain mukaista tyokyvyttomyyseldkettd. (Kotkas 2019,
194; Kelan www-sivut 2020a.)

Lapsilisdn médra perustuu lasten lukumaéraén. Lapsilisdn mééra siis kasvaa lapsiluvun
mukaan. Méérddn vaikuttavat kaikki alle 17-vuotiaat lapset, joista on oikeus lapsili-
sdan. Lapsilisdn korotukset voidaan maksaa vain silloin, kun kaikki lapsilisdt on myon-

netty samalle henkildlle. Lapsilisddn maksetaan my6s yksinhuoltajakorotusta. Yksin-
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huoltajakorotukseen on oikeus henkil6lld, joka ei ole lapsilisdn alkaessa avio- tai avo-
liitossa tai joka on muuttanut puolisostaan erilleen yhteiseldmén lopettamiseksi. (Kot-

kas 2019, 194; Arajarvi 2011, 237.)

6.3 Lastenhoidon tuki

Laissa lasten kotihoidon ja yksityisen hoidon tuesta on sdidetty, ettd lastenhoidon tuki
on taloudellinen tuki, jolla tuetaan lapsen vanhempia ja muita huoltajia lapsen hoidon
jérjestamisessd sekd tyo- ja perhe-eldmin yhteensovittamisessa. Maksettavat tuet ovat
kotihoidon ja yksityisen hoidon tuki seké joustava ja osittainen hoitoraha. Kotihoidon
ja yksityisen hoidon tukeen kuuluu hoitoraha seké tulossidonnainen hoitolisi. Hoito-
rahan ja -lisin méadrid voidaan korottaa kuntaliséllé, jos tuen rahoituksesta vastaava

kunta niin pééattda. (Laki lasten kotihoidon ja yksityisen hoidon tuesta 1128/1996, 1 §.)

Kela maksaa lastenhoidon tukia vanhempainrahan pééttymisen jalkeen. Lapsen van-
hempi tai muu huoltaja voi jarjestdd lapsen hoidon vanhempainvapaan jialkeen halua-
mallaan tavalla. Lasta voidaan hoitaa kotona tai lapsi voi mennd yksityisen tai kunnal-

lisen pédivdhoidon tuottajan hoitoon. (Kelan www-sivut 2020a.)

Mikadli lapsi ei ole kunnallisessa hoidossa, voi lapsen vanhempi tai muu huoltaja saada
yksityisen hoidon tai kotihoidon tukea. Mikéli lapsen vanhemman tai muun huoltajan
tydaika on enintdédn 30 tuntia ja etuuden muut edellytykset tdyttyvit, on vanhemmalla
tai muulla huoltajalla mahdollisuus saada joustavaa tai osittaista hoitorahaa. (Kelan

www-sivut 2020a.)
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7 HALLINTOLAKI

7.1 Hallintolaki ja Kela

Hallintolain tarkoituksena on toteuttaa ja edistdd hyvaa hallintoa. Lain tarkoituksena
on myds toteuttaa ja edistdd oikeusturvaa hallintoasioissa seké edistdd hallinnon pal-
velujen laatua ja tuloksellisuutta. (Hallintolaki 434/2003, 1 luku 1 §.) Laissa sdédetdan
hyvén hallinnon perusteista sekd hallintoasiassa noudatettavasta menettelysti. Lakia
sovelletaan muun muassa valtion ja kunnallisissa viranomaisissa sekd itsendisissé jul-

kisoikeudellisissa laitoksissa. (Hallintolaki 1 luku 2 §.)

Lakia sovelletaan Kelassa kaikkiin hallintoasioihin, joihin kuuluvat etuusasiat, sisdi-
sen hallinnon asiat sekd sidosryhméyhteistyd. Etuusasioiden kasittelyn vaiheita ovat
etuusasian vireilletulo, valmistelu, paatoksenteko ja paatoksen tiedoksianto sekd mak-
saminen. Menettelyyn voi kuulua my®ds esittely, joka koskee muun muassa etuuden
takaisinperintdjé ja tyoterveyshuollon korvausasioita. Hallintolakia ja sen periaatteita
sovelletaan my0s paitosten ja muiden asiakirjojen tiedoksiantoon, asiakirjojen ldhet-
tdmiseen sekd neuvontaan. Etuusasia pysyy hallintoasiana niin kauan kuin asiaa kisi-
telldadan Kelassa. Mikali asiaa késitellddn oikaisuvaatimuksena, muutoksenhakuasiana,
itseoikaisuna tai kanteluna, on asia edelleen hallintoasia. (Hallintolain soveltaminen ja

asiointi toisen puolesta Kelassa 2020, 4.)

Hallintolaki koskee myds Kelan toimielimii ja -henkilditd. Se koskee Kelan hallitusta,
valtuutettuja, tilintarkastajia, neuvottelukuntia, tulosyksikditd ja niiden henkilostod
sekd opintotukilautakuntia. Lisdksi laki koskee muun muassa etuustydssé ja Kelan pal-
veluksessa olevia toimihenkil6itd sekd henkiloitd, jotka késittelevdat muita hallintoasi-

oita Kelassa. (Hallintolain soveltaminen ja asiointi toisen puolesta Kelassa 2020, 5.)

7.2 Hyvin hallinnon perusteet

Euroopan unionin perusoikeuskirjan 41 artiklan sddnnoksessa on sdddetty, ettd jokai-

sella on oikeus hyvéin hallintoon. Tdma4 tarkoittaa, ettd unionin toimielimien, elimien
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sekd laitosten tdytyy kasitelld hallinnon asiakkaansa asiat oikeudenmukaisesti, puolu-
eettomasti ja kohtuullisessa ajassa. (Euroopan unionin perusoikeuskirja 2016, 41 ar-
tikla.) Késitteend hyva hallinto tunnetaan siis Euroopan unionin oikeudessa, mutta
my6s muutoin lénsieurooppalaisessa oikeuskésitteistossd, josta hyvé hallinto -késite
on saanut alkunsa. Perusoikeuskirjan 41 artiklan sd&nnds hyvistd hallinnosta koskee
siis unionin toimielimid ja laitoksia, mutta se vaikuttaa myds kansallisissa hallintome-
nettelyissd, milld on kansallisia hallintomenettelyjd yhtendistivd vaikutus. EU-
tuomioistuimen oikeuskdytdnnodssd on vahvistettu padosin hyvin hallinnon kriteerien
kuuluvan EU-oikeuteen. Tdma my0s sitoo kansallisia viranomaisia. (Kulla 2018, 38;

Mienpad 2017, 98.)

Hallintolain pédasiallisena tarkoituksena on toteuttaa ja edistdd hyvédi hallintoa seké
oikeusturvaa hallintoasioissa. Hyvéaén hallintoon voidaan katsoa kuuluvan oikeustur-
vandkokohtien huomioiminen hallintoasiaa kisiteltdessa ja julkisia palveluja toteutet-
taessa. Keskeistd oikeusturvan edellytysten kannalta on, ettd hallintolaissa mééritel-
1d4n hallinnon asiakkaan menettelylliset oikeudet ja velvollisuudet sekd viranomai-
selle asetettavat menettelylliset vaatimukset ja hyvén hallinnon perusteet. Nimé me-
nettelysddnnokset on otettava huomioon yksittiisen hallintoasian késittelyssa, mikd on

my0s edellytys oikeusturvan toteutumiselle. (Maenpad 2016, 224.)

Perustuslaissa on sdéddetty oikeusturvasta. Sddnnoksen mukaan, jokaisella on oikeus
saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd lain mukaan
toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa sekd oikeus saada oi-
keuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva pdétds tuomioistuimen tai muun riippumatto-
man lainkdyttdelimen kisiteltdvéksi. Késittelyn julkisuus seké oikeus tulla kuulluksi,
saada perusteltu pditos ja hakea muutosta samoin kuin muut oikeudenmukaisen oikeu-

denkdynnin ja hyvén hallinnon takeet turvataan lailla. (Suomen perustuslaki 2 luku 21

§)

Suomen perustuslaissa on sdddetty perusoikeuksista, kuten esimerkiksi yhdenvertai-
suudesta. Lain mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessd eikd ketddn saa ilman
hyvéksyttdvdd perustetta asettaa eri asemaan sukupuolen, idn, alkuperén, kielen, us-
konnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henki-

160n liittyvan syyn perusteella. (Suomen perustuslaki 2 luku 6 §.)
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Yhdenvertaisuuslaissa on sdddetty viranomaisen velvollisuudesta edistidd yhdenvertai-
suutta. Viranomaisen on arvioitava yhdenvertaisuuden toteutumista toiminnassaan ja
ryhdyttdva tarvittaviin toimenpiteisiin yhdenvertaisuuden toteutumisen edistimiseksi.
Edistimistoimenpiteiden on oltava viranomaisen toimintaympiristd, voimavarat ja
muut olosuhteet huomioon ottaen tehokkaita, tarkoituksenmukaisia ja oikeasuhtaisia.

(Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014, 2 luku 5 § 1 mom..)

Julkiseen hallintotoimintaan kohdistuu kustannustehokkuuspaineita ja erilaisia tavoit-
teita, jotka liittyvét hyvén hallinnon vaatimuksiin. Hallintotoiminnalta edellytetéén te-
hokuutta sekd tuloksellisuutta. Liséksi toiminnalta edellytetdin palvelualttiutta. Te-
hokkuuden, tuloksellisuuden ja palvelualttiuden liséksi on huolehdittava, ettd toiminta
tayttdd valtiosddnnon mukaiset oikeusturvan perusvaatimukset. Julkinen hallintotoi-
minta vaikuttaa jokaisen eldmién, jolloin oleellista on varmistaa, ettd viranomaisten
toiminta on asianmukaista seka laillista. Lisdksi on tirkedd varmistaa, ettd yksilon oi-

keudet toteutuvat. (Kulla 2018, 1; Maenpaa 2016, 67-68.)

7.3 Hallinnon oikeusperiaatteet ja palveluperiaate

7.3.1 Oikeusperiaatteet

Hallintolain hyvin hallinnon perusteissa on sdddetty hallinnon oikeusperiaatteista.
Sddnnoksen mukaan viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuolisesti
sekd kéytettdva toimivaltaansa yksinomaan lain mukaan hyvéksyttiviin tarkoituksiin.
Sadnnoksessd on myos sdddetty, ettd viranomaisen toimien on oltava puolueettomia ja
oikeassa suhteessa tavoiteltuun pddmaardin nihden, joiden on suojattava oikeusjarjes-
tyksen perusteella oikeutettuja odotuksia. (Hallintolaki 2 luku 6 §.) Tama tarkoittaa,
ettd viranomaisen toimen on oltava asianmukainen, tarpeellinen ja oikein mitoitettu
sen tavoitteen kannalta, johon kysymyksessd olevalla toimella pyritddn (HE 72/2002,
60).
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Hallinnon oikeusperiaatteet ohjaavat Kelan harkintavaltaa ja edistdvit toiminnan 14-
pindkyvyyttd. Tilanteessa, jossa on useita erilaisia laillisia ratkaisuvaihtoehtoja, autta-
vat oikeusperiaatteet vaihtoehtojen valinnassa. Yhdenvertaisuus, puolueettomuus,
suhteellisuus, tarkoitussidonnaisuus ja luottamuksensuoja ovat oikeusperiaatteita.

(Hallintolain soveltaminen ja asiointi toisen puolesta Kelassa, 7.)

7.3.2 Palveluperiaate

Hallintolaissa on myds sdddetty palveluperiaatteesta. Sddnndksen mukaan asiointi ja
asian kasittely viranomaisessa on pyrittdva jarjestimain siten, ettd hallinnossa asioiva
saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtdvinsé tu-
loksellisesti (Hallintolaki 2 luku 7 § 1 mom.). Hallituksen esityksessd eduskunnalle
hallintolaiksi ja laiksi hallintolainkdyttdlain muuttamisesta on kerrottu, etti asioinnin
tehokkuutta ja tarkoituksenmukaisuutta voidaan pitdd asiakasldhtdisen hallinnon kes-
keisend lahtokohtana. Sddntely korostaisi etenkin asiakkaiden tarpeiden huomioon ot-
tamista asiointia jirjestettdessd. (HE 72/2002, 36.) Palveluperiaate ja viranomaisen
tehtévien tuloksellinen hoitaminen merkitsevit sitd, ettd asioinnin tulisi voida tapahtua
sekd hallinnossa asioivan ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, jous-

tavasti ja yksinkertaisesti sekd kustannuksia sddstden (HE 72/2002, 61-62).

Kelan on jérjestettdva toimintansa niin, ettd toiminta on tuloksellista sekd palvelu asi-
anmukaista. Palveluperiaate ja tehtdvien tuloksellinen hoitaminen tarkoittavat, ettd asi-
ointi on asiakkaan ja Kelan kannalta mahdollisimman joustavaa, yksinkertaista seké
tuloksellista. Huomio on kiinnitettava asiakkaan yksilollisiin tarpeisiin, palvelujen riit-
tdvyyteen ja saatavuuteen. Lisdksi asiakaspalautteen huomioiminen ja asiakasléhtoi-
syys sekd parantavat palvelun laatua ettd lisddvét tehokkuutta. (Hallintolain soveltami-

nen ja asiointi toisen puolesta Kelassa 2020, 9.)

Julkishallinnon keskeinen pitkén ajan kehittdmistavoite on ollut tuloksellisuus. Tulok-
sellisuus kdsittdd toiminnan tuottavuuden, taloudellisuuden ja vaikuttavuuden. Tuotta-

vuudella pyritdén mahdollisimman suureen tuotokseen, kun taas taloudellisella toimin-
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nalla pyritddn toteuttamaan toiminta mahdollisimman pienin kustannuksin. Vaikutta-
vuudella arvioidaan tarpeiden tyydyttdmisti ja toiminnan tavoitteiden saavuttamista.
Vaikuttavuus voidaan jakaa asiakasvaikuttavuuteen ja yhteiskunnalliseen vaikuttavuu-
teen. Palvelun onnistumista arvioitaessa soveltuu sithen mittariksi parhaiten asiakas-
vaikuttavuus. Palveluperiaatteesta huolimatta toiminnassa on huomioitava oikeussuo-
jan perusvaatimukset siten, ettd palvelun tehokkuuden ja oikeussuojan tulee olla tasa-
painossa. Tasapaino saavutetaan, kun huomioidaan toiminnassa hyvén hallinnon kri-

teerit. (Kulla 2018, 127.)

8 ASIAKASTOIDEN PRIORISOINTI

Kelassa, Eteldisessd vakuutuspiirissd, kdynnistyi alkuvuodesta 2020 resurssisuunnit-
telukokeilu, jossa oli tarkoitus selvittdd, miten asiakastdiden ja asiakkaan aloittamien
toiden priorisointi ensisijaiseksi vaikuttaa muun muassa etuushakemuksen ldpimeno-
aikaan ja toiden méédradn. Tavoitteena oli etsid ja tutkia vaihtoehtoja tulevaisuuden
toiden ohjauksen ja tydvuorosuunnittelun malleista. Kokeilulla pyrittiin selvittiméan
muun muassa miten tdiden priorisointi vaikutti prosessien tuottavuuteen. Liséksi ta-
voitteena oli muun muassa, ettd tydmadrd tydjonoilla vihenee ja asiakas saa nopeam-
min ja yhdenvertaisemmin etuuteensa paitoksen. Kokeilu olisi koskenut perhe-etuuk-
sien etuuskokonaisuuksia; lastenhoidon tukea ja lapsilisdd. Sen oli tarkoitus ajoittua
ajalle 1.4.2020 - 31.7.2020. Virallinen kokeilu kuitenkin keskeytyi maaliskuussa 2020
koronaviruksen aitheuttamien muutosten takia, mutta sité jatkettiin epavirallisesti Ete-
laisen vakuutuspiirin perheryhmaissi, jolloin kokeilua ei raportoitu sen enempéd kuin

tissd opinndytetyOssa.

Ennen epavirallisen kokeilun alkamista sovittiin helmi-maaliskuussa 2020 kaydyissa
kdynnistyspalavereissa, mitkd asiakastyot ja asiakkaan aloittamat ty6t priorisoidaan
kokeilussa ensisijaiseksi. Ensisijaiseksi asiakastoiksi ja asiakkaan aloittamaksi tiksi
priorisoitiin uusitilaiset hakemustyo6t, lakkautus, selvitettévi asiakirja ja toimeksianto

-tyot. Uusitilaisille hakemust6ille madriteltiin myds uudet ldpimenoaikatavoitteet.



18

Asiakkaan aloittamat tyot ovat toitd, jotka Kelan asiakas on laittanut vireille, kun taas
asiakastydt ovat impulsseja, jotka tulevat muualta kuin asiakkaalta itseltddn. Uusitilai-
sia hakemustoitd ovat esimerkiksi lapsilisén ja lastenhoidon tuen hakemukset, joita ei
ole vield otettu késittelyyn Kelassa. Kyseessa on siis vireilld oleva etuushakemus, joka
odottaa vield kasittelyd. Lakkautustyot ovat toitd, jotka liittyvit etuuden tarkistamiseen
tai lakkauttamiseen. Selvitettdva asiakirja -tyot ovat toitd, jotka siséltiavét erilaisia asia-
kirjoja, jotka saattavat aiheuttaa mahdollisesti toimenpiteitd. Toimeksiantotydt ovat
esimerkiksi erityyppisid yhteydenottoja sidosryhmiltd ja asiakkailta. Lépimenoaikata-
voitteella tarkoitetaan sité, kuinka monta paivéa asiakkaan hakemuksen késittelyyn voi

mennd siitd laskettuna, kun hakemus saapuu Kelaan ja hakemus on ratkaistu.

Tulokset -luvussa tarkastellaan kokeilussa syntyneitd datoja, joita ovat lapsilisdn ja
lastenhoidon tuen hakemustdiden ldpimenoajat, kokonaistydmaérit seké tyotilanteet.
Edelld mainittujen etuuksien kokonaistydmaérat kasittavat kaikki kyseisiin etuuksiin
liittyvét tyotyypit. Tydtilanteella tarkoitetaan vanhinta uusitilaista hakemustyota, lak-

kautus- ja toimeksiantotoitd seki selvitettdva asiakirja -toita.

Kela asettaa vuosittain keskeisten etuuksien kisittelylle tavoiteajat, jotka ovat keskiar-
voja. Hakemus voidaan siis késitelld joko nopeammin tai hitaammin suhteessa kes-
kiarvoon riippuen siitd, joudutaanko esimerkiksi hakemuksen késittelyd varten pyyta-
madn asiakkaalta lisdtietoja tai liitteitd. Lisdksi hakemusten kisittely voi ruuhkautua
joinakin vuodenaikoina. Kisittelylle asetetut tavoiteajat vuodelle 2020 ovat esimer-
kiksi lapsilisdn ja lastenhoidon tuen hakemusten osalta kaksi viikkoa. (Kelan www-

sivut 2020b.)
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9 TULOKSET

Téssé luvussa tarkastellaan kokeilussa saatuja tuloksia ajalta 1.4.2020 - 31.7.2020 ja
niitd verrataan vuoden 2019 samaan ajankohtaan 1.4.2019 - 31.7.2019. Tarkemmin
sanottuna kokeilussa saatuja tuloksia tarkastellaan vuoden 2020 ja vuoden 2019 viik-
koina 14 - 31. Luvussa tarkastellaan lapsilisidn ja lastenhoidon tuen hakemustdiden
lapimenoaikoja, kokonaistydmédrid seka tyotilanteita. Lapsilisin ja lastenhoidon tuen
tyotilanteiden tarkastelujakso on poikkeuksellisesti 15.6.2020 - 31.8.2020, koska ajalta
1.4.2020 - 14.6.2020 tietoja ei ollut saatavilla. Timén takia my0s tarkastelujaksoa on
pidennetty tyotilanteiden tarkastelun osalta elokuun loppuun asti, jotta dataa saatiin

enemman.

Kuviossa 3 on luokiteltuna vuoden 2020 viikkojen 14 - 31 lapsilisdhakemustyon lapi-
menoaika (keskiarvo) viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuunnassa

on kerrottuna viikkonumero ja pystysuunnassa hakemuksen ldpimenoaika péivina.

LAPSILISA LAPIMENOAIKA 2020
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Kuvio 3. Lapsilisdhakemustyon ldpimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v. 2020

35

30

25

20

1

Lapimenoaika (pv)

1

o

Vk



20

Kuviosta 3 voi péatelld, ettd lapsilisihakemustyd ldpimenoaika pdivini on pysynyt vii-
koilla 14 - 26 suurin piirtein tasaisena, mutta viikosta 27 aina viikolle 31 asti hakemus-
téiden méérad on kasvanut. Lapimenoajat vaihtelevat 8,6 pdivén ja 28,8 paivén vélilla.
Lisdksi kuviosta voi paétella, ettd 18 viikon tarkastelujaksolla on kymmenen viikkoa,
joissa hakemuksen ldpimenoaika on alle kaksi viikkoa. Tdmé on linjassa hakemuksen

kasittelylle asetetun tavoiteajan kanssa.

Taulukossa 1 on luokiteltuna samat tiedot kuin kuviossa 3. Taulukon vasemmassa reu-
nassa on kerrottuna viikot viikon tarkastelujaksolla ja taulukon oikeassa reunassa on

kerrottuna hakemuksen ldpimenoaika péivina.

Taulukko 1. Lapsilisdhakemustyon ldpimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v. 2020

14 9.5

15 9.6

16 13,5
17 10,9
18 12,1
13 8,6

20 11,7
21 15,2
22 12,4
23 11,2
24 15,7
25 13,3
26 14,3
27 17,2
28 20

29 21,2
30 28,8
31 23,9

Kuviossa 4 on luokiteltuna vuoden 2019 viikkojen 14 - 31 lapsilisdhakemustyon lépi-
menoaika (keskiarvo) viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuunnassa

on kerrottuna viikkonumero ja pystysuunnassa hakemuksen ldpimenoaika péivina.
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LAPSILISA LAPIMENOAIKA 2019
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Kuvio 4. Lapsilisahakemustyon lapimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v. 2019

Kuviosta 4 voi paitelld, ettd lapsilisahakemustyo ldpimenoaika pidivind on vaihdellut
eri viikkoina ja vaihtelua on enemmaén kuin kuvion 1 ldpimenoajassa. Vuoden 2019

lapimenoaika on vaihdellut 13,9 péivén ja 28,3 pdivén vililla.

Taulukossa 2 on luokiteltuna samat tiedot kuin kuviossa 4. Taulukon vasemmassa reu-
nassa on kerrottuna viikot viikon tarkastelujaksolla ja taulukon oikeassa reunassa on

kerrottuna hakemuksen ldpimenoaika péivina.



Taulukko 2. Lapsilisdhakemustyon ldpimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v. 2019

14 18,3
15 14,6
16 23,5
17 18,5
18 15,8
19 20,1
20 27,8
21 13,9
22 14,4
23 17,8
24 14,8
25 19,8
26 21,1
27 22,3
28 28,3
29 25,4
30 19,8
31 15,3
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Kuviossa 5 on koottu vuoden 2019 - 2020 viikkojen 14 - 31 lapsilisdhakemustyon 14-

pimenoaika (keskiarvo) viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuunnassa

on kerrottuna viikkonumero ja pystysuunnassa hakemuksen ldpimenoaika péivina.
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LAPSILISA LAPIMENOAIKA 2019 - 2020
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Kuvio 5. Lapsilisahakemustyon lapimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v. 2019 - 2020

Kuviosta 5 voi péételld, ettd lapimenoaika on huomattavasti pienempi vuonna 2020
viikoilla 14 - 29 verrattuna aiemman vuoden samaan ajankohtaan, poikkeuksena viikot
21 ja 24, jolloin vuoden 2020 ldpimenoaika on hieman korkeampi kuin vuoden 2019
lapimenoaika. Tuloksen perusteella ndyttid siltd, ettd tdiden priorisointi on vaikuttanut

myonteisesti lapsilisithakemustyon ldpimenoaikaan.

Kuviossa 6 on koottu vuoden 2020 viikkojen 14 - 31 lastenhoidon tuen hakemustyon
lapimenoaika (keskiarvo) viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuun-
nassa on kerrottuna viikkonumero ja pystysuunnassa hakemuksen ldpimenoaika pii-

vina.
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LASTENHOIDON TUKI LAPIMENOAIKA 2020
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Kuvio 6. Lastenhoidon tuen hakemustyon lapimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v.
2020

Kuviosta 6 voi péételld, ettd lastenhoidon tuen hakemustyd ldpimenoaika pdivind on
vaihdellut eri viikkoina. Varsinkin loppupédstd, viikosta 25 ldhtien, ldpimenoaika on
kasvanut. Lapimenoajat vaihtelevat 8,7 péivén ja 21,7 pdivén vililld. Liséksi kuviosta
voi péételld, ettd 18 viikon tarkastelujaksolla on kymmenen viikkoa, joissa hakemuk-
sen lapimenoaika on alle kaksi viikkoa. Tdma on linjassa hakemuksen kisittelylle ase-

tetun tavoiteajan kanssa.

Taulukossa 3 on koottuna samat tiedot kuin kuviossa 6. Taulukon vasemmassa reu-
nassa on kerrottuna viikot viikon tarkastelujaksolla ja taulukon oikeassa reunassa on

kerrottuna hakemuksen ldpimenoaika pdivina.



25

Taulukko 3. Lastenhoidon tuen hakemustyon ldpimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v.
2020

14 13,2
15 9,5

16 11,1
17 12,2
18 11,3
19 10,6
20 11

21 17,2
22 17,5
23 12,4
24 8,7
25 14

26 21,7
27 16,2
28 15

29 18,9
30 18,5
31 20,1

Kuviossa 7 on koottuna vuoden 2019 viikkojen 14 - 31 lastenhoidon tuen hakemustyon
lapimenoaika (keskiarvo) viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuun-
nassa on kerrottuna vitkkonumero ja pystysuunnassa hakemuksen ldpimenoaika pii-

vina.
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LASTENHOIDONTUKI LAPIMENOAIKA 2019
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Kuvio 7. Lastenhoidon tuen hakemustyon lapimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v.
2019

Kuviosta 7 voi péételld, ettd lastenhoidon tuen hakemustyd ldpimenoaika pdivind on
ollut tasaista ja vaihtelua ldpimenoajassa on vihemmaén kuin kuvion 4 lapimenoajassa.

Vuoden 2019 lapimenoaika vaihtelee 8,3 pdivén ja 19,1 paivan vililla.

Taulukossa 4 on koottuna samat tiedot kuin kuviossa 7. Taulukon vasemmassa reu-
nassa on kerrottuna viikot viikon tarkastelujaksolla ja taulukon oikeassa reunassa on

kerrottuna hakemuksen lapimenoaika pdivina.
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Taulukko 4. Lastenhoidon tuen hakemustyon ldpimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v.

2019
| Vk [Lapimenoaika (pv) |

14 8,3

15 9,6

16 12,7
17 16,7
18 15,6
19 10,7
20 13,3
21 14,3
22 16

23 14,6
24 11,7
25 12,5
26 15

27 17,5
28 14,8
29 15,8
30 19,1
31 17,9

Kuviossa 8 on koottuna vuoden 2019 - 2020 viikkojen 14 - 31 lastenhoidon tuen ha-

kemustyon ldpimenoaika (keskiarvo) viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa

vaakasuunnassa on kerrottuna viikkonumero ja pystysuunnassa hakemuksen ldpime-

noaika paivini.
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LASTENHOIDON TUKI LAPIMENOAIKA 2019 -
2020
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Kuvio 8. Lastenhoidon tuen hakemustyon ldpimenoaika (keskiarvo), vk 14-31, v.
2019 - 2020

Tulosten perusteella vaikuttaa silté, ettd tdiden priorisointi on toiminut ja lastenhoidon
tuen hakemustyon ldpimenoaika on suurimmaksi osaksi pienentynyt vuonna 2020 ver-

rattuna vuoden 2019 hakemustyon ldpimenoaikaan (kuvio 8).

Kuviossa 9 on koottuna vuoden 2020 viikkojen 14 - 31 lapsilisdn kokonaistyoméaara
viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuunnassa on kerrottuna viikkonu-
mero ja pystysuunnassa lapsilisdn kaikkien tdiden yhteismédrd. Lapsilisdn kokonais-
tyomadrd késittdd kaikki kyseiseen etuuteen liittyvét tyotyypit pois lukien lapsilisédn
hakemustyo6t. Kokonaistydmaardin kuuluva tyo on esimerkiksi asiakkaan toimittama

lapsilisdn yksinhuoltajakorotuksen lakkauttamisilmoitus.
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LAPSILISAN KOKONAISTYOMAARA 2020 vk 14-31
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Kuvio 9. Lapsilisdan kokonaistyomdara, vk 14-31, v. 2020

Kuviosta 9 voi paitelld, ettd lapsilisin kokonaistydmaird on vaihdellut viikoittain.
Varsinkin loppupéésté, viikosta 27 ldhtien, kokonaistydomadrd on kasvanut. Maarét

vaihtelevat 952 ja 2108 kokonaistydméaérien vélill4.

Kuviossa 10 on koottuna vuoden 2019 viikkojen 14 - 31 lapsilisdn kokonaistyoméaara
viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuunnassa on kerrottuna viikkonu-

mero ja pystysuunnassa lapsilisén kaikkien toiden yhteisméaara.
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LAPSILISAN KOKONAISTYOMAARA 2019 vk 14-31
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Kuvio 10. Lapsilisdn kokonaistydmaéra, vk 14-31, v. 2019

Kuviosta 10 voi pédtelld, ettd lapsilisdn kokonaistydmééra on vaihdellut eri viikkoina
enemmaén kuin vuonna 2020, mutta vuonna 2019 lapsilisdn kokonaistyomééra on pys-
tynyt useampana viikkona alle 1000 kappaleentyomaiarédssid. Vuoden 2019 kokonais-
tyomédarit ovat 421 ja 1485 kappaleen vililla. Viikoilta 14 ja 15 ei ollut saatavilla lap-

silisdn kokonaistyomaari.

Kuviossa 11 on koottuna vuoden 2019 - 2020 viikkojen 14 - 31 lapsilisdn kokonais-
tyomédrit viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuunnassa on kerrottuna

viikkonumero ja pystysuunnassa lapsilisdn kaikkien tdiden yhteismaéra.
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LAPSILISAN KOKONAISTYOMAARA 2019-2020
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Kuvio 11. Lapsilisdn kokonaistyomaéra, vk 14-31, v. 2019 - 2020

Kuviosta 11 voi péitelld, ettd tdiden priorisointi ei ole toiminut lapsilisdn kokonais-
tyomédrien osalta. Vuoden 2020 kokonaistydméérdt ovat suuremmat kuin vuonna
2019. Kuviosta ndhdéén, ettd vuonna 2019 viikolla 21 pienin kokonaistyoméérd on
ollut 421 kun taas vuonna 2020 pienin mééra on ollut 939 viikolla 26. Vuoden 2019
suurin kokonaistyomiéra on ollut viikolla 28 yhteensd 1485 tyotd kun taas vuonna
2020 suurin kokonaistydmaiéra on ollut viikolla 31 yhteensd 2108 tyotéd. Siitd, mistd

ero johtuu, ei ole tietoa saatavilla.

Kuviossa 12 on koottuna vuoden 2020 viikkojen 14 - 31 lastenhoidon tuen kokonais-
tyomééard viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuunnassa on kerrottuna

vitkkonumero ja pystysuunnassa lastenhoidon tuen kaikkien téiden yhteismaéara.
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LASTENHOIDON TUKI KOKONAISTYOMAARA
2020 vk 14-31

9000
8000

7000

2000
1000
15 17

0
20 21 23 24 25 26 27 28 29 30 31

(O] o]
o o
o o
o o

o
o
o
o

Kaikki tyot yhteensd
&
8

Vk

Kuvio 12. Lastenhoidon tuki kokonaistydmaéra, vk 14-31, v. 2020

Kuviosta 12 voi paitelld, ettd kokonaistydmaéra vaihtelee 2367 ja 8315 vililld. Se on
pysynyt tasaisena viikoilla 14 - 20, mutta viikolla 21 tydméérd on kasvanut. Nousu
johtuu lastenhoidon tuen lainmuutostdiden nousemisesta tydjonoon. Lainmuutostyot

liittyvat lasten yksityishoidon tuen lakimuutokseen.

Kuviossa 13 on koottuna vuoden 2019 viikkojen 14 - 31 lastenhoidon tuen kokonais-
tyoméard viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuunnassa on kerrottuna

viikkonumero ja pystysuunnassa lastenhoidon tuen kaikkien tdiden yhteismaara.
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Kuvio 13. Lastenhoidon tuki kokonaistyomaird, vk 14-31, v. 2019

Kuviosta 13 voi péételld, etti lastenhoidon tuen kokonaistydméérd on pysynyt tasai-
sena viikoilla 18 - 23, mutta viikosta 24 eteenpdin tyomdiréd on lisdéntynyt. Viikosta
24 léhtien lisdéntynyttd tydomadrad selittdd muun muassa etuuskasittelijoiden kesélo-
makauden alkaminen ja esikoulun aloittamiseen liittyvit tyot. Viikoilta 14 ja 15 ei ollut
saatavilla lastenhoidon tuen kokonaistyomaarid. Tyoméaarit vaihtelevat 2367 ja 8315

kokonaistyomairien vililld.

Kuviossa 14 on koottuna vuoden 2019 - 2020 viikkojen 14 - 31 lastenhoidon tuen
kokonaistyomaérat viikon tarkastelujaksolla. Kuvion alalaidassa vaakasuunnassa on
kerrottuna viikkonumero ja pystysuunnassa lastenhoidon tuen kaikkien tdiden yhteis-

maara.
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Kuvio 14. Lastenhoidon tuki kokonaistyoméaérd, vk 14-31, v. 2019 - 2020

Tulosten perusteella vaikuttaa siltd, ettd toiden priorisointi on toiminut lastenhoidon
tuen kokonaistydméérien osalta (kuvio 14). Vuoden 2020 kokonaistyoméaarit ovat pie-
nemmét kuin vuonna 2019. Kuviosta nidhdédn, ettd vuonna 2020 viikolla 15 pienin
kokonaistyoméaard on ollut 2367 kun taas vuonna 2019 pienin méérd on ollut 2945
viikolla 16. Vuoden 2020 suurin kokonaistydmaard on ollut viikolla 21 yhteensd 8315
tyotd kun taas vuonna 2019 suurin kokonaistydmadrd on ollut viikolla 31 yhteensd

7942 tyota.

Taulukossa 5 on koottuna vuoden 2020 lapsilisén tyotilanne eri tarkasteluaikoina. Tar-
kasteluaika on 15.6.2020 - 31.8.2020. Taulukossa on tydtilanne kuvattuna kahden vii-
kon vilein. Toiseksi viimeisen ja viimeisen tarkasteluajankohtien vili on viikko, jotta

tarkasteluaika saatiin rajattua vuoden 2020 elokuun loppuun.
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Taulukko 5. Tyétilanne lapsilisd, v. 2020

Tyotilanne LAPSILISA
Tarkasteluaika 15.6.2020  29.6.2020 13.7.2020 27.7.2020 10.8.2020 24.8.2020 31.8.2020

Vanhin uusitilainen hakemustyd (pv)  5.6.2020 17.6.2020  24.6.2020  25.6.2020 5.7.2020 10.8.2020  21.8.2020

Lakkautus (kpl) 5 15 13 10 L] 7 8
Selvitettavi asiakirja (kpl) 55 34 853 50 60 16 35
Toimeksianto (kpl) 20 30 42 21 21 21 26

Taulukosta 5 voi péitelld, ettd esimerkiksi 15.6.2020 tarkasteluaikana vanhin uusiti-
lainen lapsilisdn hakemusty6 on 10 pdivda vanha, 10.8.2020 tarkasteluaikana 32 pii-
vad vanha ja 31.8.2020 tarkasteluaikana 10 pdivdd. Kesdkuun puolesta vilistd elokuun
puoleen viliin saakka etuuskésittelijoillda on ollut kesdlomakausi, mika selittdd osal-
taan hakemustdiden paiviméaarillisen nousun kyseisend aikana. Lomakauden péétyt-
tyd hakemustodiden pdivimaérillinen pédivd on laskenut takaisin samalle tasolle, mitd

se oli tarkasteluajan alussa.

Taulukosta 5 voi péitelld, ettd lakkautustdiden méérat ovat pysyneet tasaisena tarkas-
teluajankohtina. Ajankohtina 29.6.2020, 13.7.2020 ja 27.7.2020 téiden mairé on hie-
man noussut. Lisdksi taulukosta 5 voi péételld, etté selvitettdva asiakirja -tdiden méarit

vaihtelevat tarkasteluaikana 16 kappaleesta 85 kappaleeseen.

Taulukosta 5 voi pédtelld, ettd toimeksiantotdiden méérd on pysynyt tarkasteluajan-
kohtina tasaisena. Toiden médrdn kasvua on ollut tarkasteluajankohtina 29.6.2020 ja

13.7.2020, mita selittdd osittain etuuskésittelijoiden kesdlomakausi.

Kuviossa 15 on koottuna samat tiedot kuin taulukossa 5. Kuvion vasemmassa reunassa
on kappalemaarit lakkautus, selvitettivi asiakirja ja toimeksianto -tdistd sekd kuvion

alalaidassa on kerrottuna tarkasteluajankohta.
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Kuvio 15. Tyétilanne lapsilisd, v. 2020

Taulukossa 6 on koottuna vuoden 2020 lastenhoidon tuen tydtilanne eri tarkasteluai-
koina. Tarkasteluaika on ajalla 15.6.2020 - 31.8.2020. Taulukossa tydtilanne kuvat-
tuna kahden viikon vélein. Toiseksi viimeisen ja viimeisen tarkasteluajankohtien véli

on viikko, jotta tarkasteluaika saatiin rajattua vuoden 2020 elokuun loppuun.

Taulukko 6. Tyétilanne lastenhoidon tuki, v. 2020

Tydtilanne LASTENHQIDON TUKI

Tarkasteluaika 15.6.2020  29.6.2020 13.7.2020 27.7.2020 10.8.2020 24.8.2020 31.8.2020
Vanhin uusitilainen hakemustyd 20.5.2020 10.6.2020  30.6.2020 1.7.2020 27.7.2020 7.8.2020 18.8.2020
Lakkautus 24 36 78 26 156 31 19
Selvitettivi asiakirja 572 500 521 518 754 222 327
Toimeksianto 66 81 73 70 45 a7 62

Taulukosta 6 voi pédtelld, ettd esimerkiksi 15.6.2020 tarkasteluaikana vanhin uusiti-
lainen lastenhoidon tuen hakemusty6 on 26 pédivéda vanha, minka jdlkeen hakemustyot
ovat uudempia. Tarkasteluajankohtana 27.7.2020 vanhin uusitilainen hakemusty6 on
jalleen 26 pdivdd vanha. Tarkasteluajan lopussa hakemusty6t ovat uudempia. Hake-
mustyon muuttuminen uudemmaksi selittdd kesdlomakauden loppuminen, jolloin

etuuskdsittelijoitd on ollut enemman paikalla, sekd hakemustdiden priorisointi.
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Taulukosta 6 voi paitelld, ettd lakkautustdiden médrd on pysynyt alkupddssé tasaisena,
mutta 13.7.2020 ja 10.8.2020 tdiden madrd on lisddntynyt, minké jadlkeen mddrd on
taas tasaantunut. On yleistd, ettd lapset aloittavat kunnan jéarjestimisséd varhaiskasva-
tuksessa elokuussa tai hoitosuhde yksityisessa varhaiskasvatuksessa on paittynyt hei-
nikuun loppuun. Téllin asiakkaan tulee ilmoittaa Kelaan lapsen hoitotiedon muutok-
sesta, koska silld on vaikutusta oikeuteen saada lastenhoidon tukea. Ndistd syista tar-

kasteluajan 10.8.2020 lakkautustdiden mééra on lisddntynyt.

Taulukosta 6 voi péitelld, ettd selvitettdva asiakirja -tdiden maird on pysynyt tasaisena
tarkasteluajan alussa, mutta 10.8.2020 tdoiden miérd on lisddntynyt. Tarkasteluajan
loppupééssd tdiden madrd on puolittunut suhteessa alkuajan téiden médrién. Tarkas-
teluajan 10.8.2020 selvitettdvi asiakirja -tdiden madrin lisddntymistd selittid muun
muassa se, ettd asiakkaat ovat toimittaneet lasten hoitotietojen muutosilmoituksia ja
yksityisen varhaiskasvatuksen palveluntuottajat WH2-lomakkeita (selvitys paivihoi-

don tuottajasta).

Taulukosta 6 voi padtelld, ettd toimeksiantotdiden miard on pysynyt melko tasaisena.

Tarkasteluajankohtina 10.8.2020 ja 24.8.2020 t6iden maari on tippunut alle 50:een.

Kuviossa 16 on koottuna samat tiedot kuin taulukossa 6. Kuvion vasemmassa reunassa
on kappalemadrit lakkautus, selvitettiva asiakirja ja toimeksianto -toistd sekd kuvion

alalaidassa on kerrottuna tarkasteluajankohta.
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Kuvio 16. Tyétilanne lastenhoidon tuki, v. 2020

10 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

OpinndytetyOssé pyrittiin vastaamaan tyon alussa esitettyihin kysymyksiin, jotka oli-
vat: miten Eteldisessd vakuutuspiirissé toteutettu lyhyen aikavélin kokeilu vaikutti ha-
kemuksen ldpimenoaikaan ja toiden médédradn? Mikd hyoty Eteldisessd vakuutuspiirissa
lyhyelld aikavililld toteutetussa kokeilussa oli asiakkaille ja Kelalle sekd miten kokei-

lussa toteutui hallinnon oikeusperiaatteet ja palveluperiaate?

Lipimenoaikaan ja tdiden méérdén vaikuttaa moni asia, kuten esimerkiksi etuuskasit-
telijoiden madra, osaamistaso ja voimavarat seké asiakkaiden tarpeet hakea etuuksia.
Tassd tydssd huomioitiin ainoastaan lapsilisén ja lastenhoidon tuen etuuskisittelijoi-
den méérat kokeilun ja vuoden 2019 saman tarkastelujakson ajalta. Etuuskasittelij6i-

den miérét olivat suunnilleen samat, joten tiltd osin tulokset olivat vertailukelpoisia.

Néyttaa siltd, ettd lyhyen aikavilin kokeilu vaikutti myonteisesti lapsilisihakemustyon
lapimenoaikaan. Priorisointikokeilun tuloksista voitiin péatelld, ettd 18 viikon tarkas-

telujaksolla oli neljitoista viikkoa, joissa ldpimenoaika oli lyhyempi vuonna 2020 kuin
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vuonna 2019. Tdmaén perusteella voitiin paételld, ettd tdiden priorisointi toimi. Kokei-
lun tuloksista voitiin my0s péétella, ettd 18 viikon tarkastelujaksolla vuonna 2020 oli
kymmenen viikkoa, joissa hakemuksen lapimenoaika oli alle kaksi viikkoa. Tama oli

linjassa hakemuksen kisittelylle asetetun tavoiteajan kanssa.

Tulosten perusteella vaikuttaa siltd, ettd my0s lastenhoidon tuen hakemustyon ldpime-
noaikaan kokeilu vaikutti myonteisesti. Priorisointikokeilun tuloksista voitiin paitella,
ettd 18 viikon tarkastelujaksolla oli kymmenen viikkoa, joissa ldpimenoaika oli lyhy-
empi vuonna 2020 kuin vuonna 2019. Téstd voitiin my0s pédtelld, ettd 18 viikon tar-
kastelujaksolla vuonna 2020 oli kymmenen viikkoa, joissa hakemuksen ldpimenoaika
oli alle kaksi viitkkoa. Tdma oli linjassa hakemuksen késittelylle asetetun tavoiteajan

kanssa.

Tulosten perusteella ndyttdd siltd, ettd lapsilisdn kokonaistydmairddn toiden priori-
sointi ei toiminut. Vertailukelpoisia viikkoja oli 16, koska kahden viikon osalta koko-
naistyomaérésti ei ollut dataa saatavilla. Néin ollen voitiin péétell4, ettd 16 viikon tar-
kastelujaksolla oli 12 viikkoa, joissa lapsilisdn kokonaistyomééra oli suurempi vuonna

2020 kuin vuonna 2019.

Tulosten perusteella vaikuttaa siltd, ettd tdiden priorisointi toimi lastenhoidon tuen ko-
konaistyomairin osalta. Mydskadn lastenhoidon tuen kokonaistyomaérésta ei ollut da-
taa saatavilla kahden viikon ajalta, joten vertailukelpoisia viikkoja oli 16. Priorisointi-
kokeilun tuloksista voitiin paitelld, ettd 16 viikon tarkastelujaksolla oli kolmetoista

viikkoa, joissa kokonaistydmaéra oli pienempi vuonna 2020 kuin vuonna 2019.

Yleensd pitkd ldpimenoaika aiheuttaa asiakkaalle toissijaisia tarpeita, jolloin asiakas
ottaa yhteyttd Kelaan kysydkseen hakemuksensa késittelyn tilaa. Ylimaardiset yhtey-
denotot tyollistidvit esimerkiksi etuuskasittelijoitd, jolloin puheluun kéytetty aika on
pois ratkaisutyostd. Kokeilun tuloksia tarkastellessa néytti silté, ettd lyhyen aikavélin
kokeilu toimi suhteellisen hyvin esimerkiksi lapsilisdn ja lastenhoidon tuen hakemus-
téiden lapimenoajat lyhentyivit. Niin ollen kokeilu on ollut hyddyllinen asiakkaalle.
Puheluiden mééristd ei tdssd opinndytetydssd kerdtty dataa, mutta todenndkoisesti
myo0s Kela hyotyi lyhyemmistd ldpimenoajoista siind, ettd asiakkailta tulleita yhtey-

denottoja liittyen hakemuksen kisittelyn tilaan on mahdollisesti ollut vihemman.
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Muita hy6tyjd Kelalle lyhyen aikavilin kokeilussa ovat mahdollisesti olleet esimer-
kiksi tehokkuuden parantuminen ja parantunut palvelun tuottaminen. Tehokkuuden
parantuminen tarkoittaa esimerkiksi palvelun tarpeen vihentymisté, tydajan sééstoja
ja tatd kautta resurssien kdyton tehokkuutta. Parantunut palvelun tuottaminen tarkoit-
taa esimerkiksi parempaa asiakaspalvelua, parantunutta kiyttdjatyytyviisyyttd sekd

parempaa mainetta Kelalle ja asiakkaiden luottamuksen parantumista Kelaa kohtaan.

Muita hy6tyjé asiakkaalle lyhyen aikavélin kokeilussa ovat mahdolliset olleet esimer-
kiksi ajansddsto ja parantuneet palvelut. Ajanséésto tarkoittaa asiakkaan ndkokulmasta
sitd, ettd asiakkaalla menee vihemmain aikaa Kela-asioiden hoitamiseen. Parantuneet
palvelut tarkoittavat asiakkaan ndkokulmasta sitd, ettd kokeilu on mahdollisesti paran-

tanut asiakkaan kéyttdjakokemusta ja asiakkaan luottamusta Kelaa kohtaan.

Hallinnon oikeusperiaatteista on sdéddetty hallintolain hyvén hallinnon perusteissa.
Sddnnoksen mukaan viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuolisesti
sekd kaytettidvi toimivaltaansa yksinomaan lain mukaan hyviksyttiviin tarkoituksiin.
Sdidnndksessd on my0s sdddetty, ettd viranomaisen toimien on oltava puolueettomia
ja oikeassa suhteessa tavoiteltuun paddmaédraan nidhden, joiden on suojattava
oikeusjdrjestyksen perusteella oikeutettuja odotuksia. (Hallintolaki 2 luku 6 §.) Tama
tarkoittaa, ettd viranomaisen toimen on oltava asianmukainen, tarpeellinen ja oikein
mitoitettu sen tavoitteen kannalta, johon kysymyksessi olevalla toimella pyritdin

(HE 72/2002, 60).

Lyhyen aikavilin kokeilun tarkoituksena oli muun muassa asiakaskokemuksen ja pro-
sessin tehokkuuden parantaminen. Kokeilun keskidssa oli asiakas, joten kokeilussa to-
teutuivat hallinnon oikeusperiaatteet. Kokeilun toimet olivat asianmukaisia, tarpeelli-

sia ja oikein mitoitettuja suhteessa siithen, mihin kokeilussa pyrittiin.

Viranomaisen palveluperiaatteesta on sdddetty hallintolaissa. Sddnnoksen mukaan asi-
ointi ja asian késittely viranomaisessa on pyrittdva jarjestiméén siten, ettd hallinnossa

asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa
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tehtdvénsd tuloksellisesti (Hallintolaki 2 luku 7 § 1 mom.). Asioinnin tehokkuutta ja
tarkoituksenmukaisuutta voidaan pitdd asiakasldhtdisen hallinnon keskeisend 14hto-
kohtana. (HE 72/2002, 36.) Palveluperiaate ja viranomaisen tehtdvien tuloksellinen
hoitaminen merkitsevét sité, ettd asiointi tulisi voida tapahtua sekd hallinnossa asioi-
van ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja yksinkertai-

sesti sekd kustannuksia sddstden (HE 72/2002, 61-62).

Lyhyen aikavélin kokeilu ja sen tavoite on ollut linjassa hallintolain palveluperiaatteen
kanssa. Kokeilussa huomioitiin asiakkaiden tarpeet asioinnin tehokkuuden parantami-
sen jarjestdmisessd. Lisdksi tulosten perusteella vaikuttaa siltd, ettd kokeilu edisti Ke-

lan tehtdvien tuloksellista hoitamista.

Kelan on jérjestettdvé toimintansa niin, ettd toiminta on tuloksellista seka palvelu
asianmukaista. Palveluperiaate ja tehtdvien tuloksellinen hoitaminen tarkoittavat, ettd
asiointi on asiakkaan ja Kelan kannalta mahdollisimman joustavaa, yksinkertaista
sekd tuloksellista. Huomio on kiinnitettdvé asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin,
palvelujen riittdvyyteen ja saatavuuteen. Lisdksi asiakaspalautteen huomioiminen ja
asiakaslahtoisyys sekd parantavat palvelun laatua etti lisddvét tehokkuutta. (Hallinto-

lain soveltaminen ja asiointi toisen puolesta Kelassa 2020, 9.)

Kokeilussa pyrittiin esimerkiksi vahentdiméén asiakkaan tarvetta olla yhteydessi Ke-
laan hakemuksen kasittelytilanteen kysymykseksi. Téastd voidaan esimerkiksi péétella,
ettd kokeilu oli jérjestetty asiakasldhtdisyyttd ja palvelun laatua seké tehokuutta ajatel-

len.

Lyhyen aikavilin kokeilun tulosten perusteella vaikuttaa silté, ettd kokeilua voitaisiin
hyodyntdd Kelassa my0s isommassa mittakaavassa yhtend tekijédna prosessien tuotta-

vuuden parantamisessa.
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11 LOPPUTULOKSEN ARVIOINTI

Kokonaisuudessaan opinnédytetydprosessi sujui hyvin. Eniten aikaa vei teoriaosuuden
kirjoittaminen seké kokeilussa syntyneen datan analysointi. Tyon sisédllon rajaaminen
sopivan kokoiseksi osoittautui aluksi hankalaksi, mutta mielestdni lopulta kuitenkin
onnistuin siind. Tutkimusaineistoa 10ytyi sopivasti aihettani varten, mikd muokkautui

hieman kirjoitusprosessin aikana.

Mielestdni tyod saavutti alussa asetetut tavoitteet eli ty0 vastasi asetettuihin kysymyk-
siin. Lisdksi toimeksiantajan ndkokulmasta katsottuna toimeksiantaja saa mielestdni
hieman viitetta siitd, miten lyhyen aikavilin kokeilu toimi ja voisiko sitd mahdollisesti
hyodyntdd isommassa mittakaavassa yhtend tekijand prosessien tuottavuudessa. Mi-
kali kokeilu tehtdisiin tulevaisuudessa pidemmalld aikavalilli mitattuna, nahtéisiin
vieldkin tarkemmin vaikuttaako kokeilu myonteiseen suuntaan esimerkiksi etuushake-

muksen ldpimenoajassa ja toiden madrissa.

Lahdeaineistojen valinnassa ja kdytdssd avainasemassa on lahdekritiikki ja -valinnat.
Valittaessa ldhteitd on tdrkedd valita sellaiset ldhteet, jotka ovat aiheen kannalta rele-
vantteja. Lisdksi on myods huomioitava ldhteiden painoarvo ja kriittinen kiyttotapa.
Ensisijaisesti kdytetddn ensikdden ldhteitd eli priméérildhteitd, mikéli se on mahdol-
lista. (Husa, Mutanen & Pohjolainen 2008, 32.) Opinndytetydssé oli esimerkiksi tar-
koitus selvittdd ja esitelld asiaa myos juriditkan ndkokulmasta, jolloin oli tirkedd vii-

tata asiassa lakiin. Toissijaisena tuli laista kirjoittava teos.

Reliabiliteetti arvioi tulosten pysyvyyttd mittauksesta toiseen. Reliabiliteetilla tarkoi-
tetaan, ettd tutkimus antaa tutkijalle ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimus on toistet-
tavissa, joka tarkoittaa esimerkiksi sité, ettd tutkimus antaa saman tuloksen my®ds sil-

loin, kun tutkimuksen tekee toinen tutkija. (Vilkka 2007, 149.)

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen kykyé mitata sitd, joka on tutkimuksen kannalta
relevantti. Hyva validiteetti tutkimuksessa saavutetaan, kun siind on kéisitelty ja tut-
kittu tietoa, joka on tutkimuksen kannalta relevanttia ja jota alun perin on ollut tarkoi-

tus tutkiakin. (Vilkka 2007, 150.)
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Opinndytetyon reliabiliteetti toteutui onnistuneesti. Tutkimustulokset eivét ole sattu-
manvaraisia tuloksia. Mikdli ty0 toteutettaisiin uudelleen, antaisi tyd samat tulokset
samoissa olosuhteissa. Myds tyon validiteetti toteutui onnistuneesti. Ty0ssa késiteltiin

ja tutkittiin sitd, joka oli tyon kannalta relevanttia.



LAHTEET

Arajérvi, P. 2011. Johdatus sosiaalioikeuteen. Helsinki: Talentum. Viitattu
20.7.2020. https://samk.finna.fi/Record/samk.991115966605968

Euroopan unionin perusoikeuskirja. 2016. Euroopan unionin www-sivut. 2016. Vii-
tattu 5.8.2020. https://eur-lex.europa.eu/legal-con-
tent/FI/TXT/?uri=LEGISSUM:133501

Hallintolain soveltaminen ja asiointi toisen puolesta Kelassa. 15.5.2020. Kela. Vii-
tattu 30.7.2020. https://www kela.fi/documents/10192/3722878/Hallintolain%20so-
veltaminen%?20ja%20asiointi%?20toisen%20puolesta%20Kelassa.pdf

Hallintolaki 6.6.2003/434 muutoksineen.

HE 72/2002. Hallituksen esitys eduskunnalle hallintolaiksi ja laiksi hallintolaink&y-
ton muuttamisesta.

HE 116/2012. Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi lapsilisdlain 7 §:n muuttami-
sesta ja 21 §:n véliaikaisesta muuttamisesta.

Hirsjdrvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja kirjoita. 15. uud. p. 22. painos.
Helsinki: Tammi.

Husa, J., Mutanen, A. & Pohjolainen, T. 2008. Kirjoitetaan juridiikkaa: Ohjeita oi-
keustieteellisten kirjallisten téiden laatijoille. 2. uud. p. Helsinki: Talentum.

Kananen, J. 2015. Opinndytetyon kirjoittajan opas: Niin kirjoitan opinnéytetyon tai
pro gradun alusta loppuun. Jyviskyla: Jyviskyldn ammattikorkeakoulu.

Kananen, J. 2017. Laadullinen tutkimus pro graduna ja opinndytetyond. Jyvéskyla:
Jyviaskyldn ammattikorkeakoulu.

Kelan toiminta- ja vuosikertomukset. 2019. Toimintakertomus 2019. Viitattu
20.7.2020. https://www kela.fi/toiminta-ja-vuosikertomukset

Kelan vuosi 2018. 2018. Toimintakertomus. Viitattu 27.8.2020. https://toimintakerto-
mus.kela.f1/2018/

Kelan www-sivut. 2020a. Viitattu 20.7.2020. https://www .kela.fi/
Kelan www-sivut. 2020b. Viitattu 2.11.2020. https://www .kela.fi/tavoiteajat

Kotkas, T. 2019. Rajat ylittdvi sosiaalioikeus. Helsinki: Alma. Viitattu 20.7.2020.
https://samk.finna.fi/Record/samk.991287946605968

Kulla, H. 2018. Hallintomenettelyn perusteet. 10. uud. p. Helsinki: Alma Talent. Vii-
tattu 5.8.2020. https://samk.finna.fi/Record/samk.991281406605968



Laki Kansanelédkelaitoksesta 17.8.2001/73 1 muutoksineen.
Laki lasten kotihoidon ja yksityisen hoidon tuesta 20.12.1996/1128 muutoksineen.
Lapsilisélaki 21.8.1992/796 muutoksineen.

Mienpéd, O. 2017. Yleinen hallinto-oikeus. Helsinki: Alma Talent. Viitattu
5.8.2020. https://samk.finna.fi/Record/samk.991268936605968

Mienpéd, O. 2016. Hallintolaki ja hyvan hallinnon takeet. 5. uud. p. Helsinki: Edita.
Viitattu 5.8.2020. https://samk.finna.fi/Record/samk.991240586605968

Pitkéranta, A. 2014. Laadullinen tutkimus opinndytetyoni: Tyokirja ammattikorkea-
kouluun. Jokioinen: e-Oppi.

Sosiaali- ja terveysministerion www-sivut. 2020. Viitattu 24.7.2020.
https://stm.fi/etusivu

Suomen perustuslaki 11.6.1999/731 muutoksineen.

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa: méarallisen tutkimuksen perusteet. Helsinki:
Tammi.

Yhdenvertaisuuslaki 30.12.2014/1325 muutoksineen.



	1 Johdanto
	2 opinnäytetyöongelma
	3 työn toteutus ja käytettävät menetelmät
	4 Teoreettinen viitekehys
	5 kansaneläkelaitos
	6 sosiaaliturvan perhe-etuudet
	6.1 Suomen sosiaaliturva ja sosiaalietuus
	6.2 Lapsilisä
	6.3 Lastenhoidon tuki

	7 hallintolaki
	7.1 Hallintolaki ja Kela
	7.2 Hyvän hallinnon perusteet
	7.3 Hallinnon oikeusperiaatteet ja palveluperiaate
	7.3.1 Oikeusperiaatteet
	7.3.2 Palveluperiaate


	8 asiakastöiden priorisointi
	9 Tulokset
	10  Johtopäätökset ja yhteenveto
	11  Lopputuloksen arviointi
	LÄHTEET

